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Abstrakt

For att utveckla en produktprocess, behdvs en ingdende undersékning Over
produktprocessens alla skeden. Genom att granska alla steg i processen kan varje metod
forbattras och slutligen skapa nya kunder och en battre kundnéjdhet till foretaget.

Examensarbetet fungerar som en granskning av NTM:s produktprocess for
renhallningsfordon. Arbetet skall analysera och identifiera risker i den nuvarande
processen for att i framtiden skapa ndjdare kunder till foretaget. For att kunna forbattra
kundnojdheten ar produktprocessen beroende av ett samarbetande féretag dar varje
avdelning har stor kunskap och forstaelse 6ver renhallningsfordonet. Samtidigt som
avdelningarna behover kunna se sina brister, utvecklas och kommunicera med andra.

Undersokningen av produktprocessen gjordes genom kvalitativa intervjuer med
processens nyckelavdelningar. Bland nyckelavdelningarna finns forsaljaren, foretagets
kontakt med forsaljaren och kunden, Sales Support Team. Konstruktionsavdelningen som
utfor produktens ritningar samt dven produktionsavdelningen som producerar produkten.
Utifran de kvalitativa intervjuerna som gjordes, identifierades processens riskomraden.
Processens riskomraden utvecklades slutligen till forbattringsforslag for att kunna utveckla
processen.

Resultatet identifierar flera olika riskomraden i processen, orsaker ar framst
kommunikationsproblem mellan foretagets nyckelavdelningar. Forbattringsforslagen ger
framst foretaget utvecklingsmojligheter bland de interna processerna.
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Tiivistelma

Tuoteprosessin kehittamiseksi on tutkittava perusteellisesti kaikki tuoteprosessin vaiheet.
Tarkastelemalla kaikkia prosessin vaiheita voidaan jokaista menetelmaa parantaa ja lopulta
luoda yritykselle uusia asiakkaita ja parempaa asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyo toimii NTM:n jateautojen tuoteprosessin tarkasteluna. Tydssa analysoidaan
ja tunnistetaan nykyiseen prosessiin liittyvia riskeja, jotta yritykselle voidaan
tulevaisuudessa luoda tyytyvdisempia asiakkaita. Asiakastyytyvadisyyden parantamiseksi
tuoteprosessi on riippuvainen yhteistydhdén perustuvasta yrityksestd, jossa jokaisella
osastolla on suuri tietdmys ja ymmarrys jateautosta. Samaan aikaan osastojen on kyettava
tunnistamaan puutteensa, kehittymaan ja kommunikoimaan muiden kanssa.

Tuoteprosessia tutkittiin kvalitatiivisten haastattelujen avulla, joihin osallistuivat prosessin
keskeiset osastot. Keskeisia osastoja ovat myyja, yrityksen yhteyshenkilé myyjdan ja
asiakkaaseen, myynnin tukitiimi. Suunnitteluosasto, joka tekee tuotepiirustukset, seka
tuotanto-osasto, joka valmistaa tuotteen. Suoritettujen laadullisten haastattelujen
perusteella tunnistettiin prosessin riskialueet. Prosessin riskialueet kehitettiin lopulta
parannusehdotuksiksi prosessin kehittamiseksi.

Tulosten mukaan prosessissa on useita eri riskialueita, jotka johtuvat pdaasiassa yrityksen
tarkeimpien osastojen valisista viestintdongelmista. Parannusehdotukset tarjoavat
yritykselle |ahinna sisdisten prosessien kehittamismahdollisuuksia.

Kieli: Ruotsi
Avainsanat: sisdiset prosessit, viestintd, asiakastyytyvaisyys, liiketoiminnan kehittdminen, lean
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Abstract

In order to develop a product process, a detailed analysis of all stages of the product
process is required. By examining every step of the process, each method can be improved
and eventually create new customers and better customer satisfaction for the company.

This bachelor’s thesis serves as a research of NTM’s product process for refuse collection
vehicles. The thesis analyses and identifies risks in the current process in order to create
more satisfied customers for the company in the future. In order to improve customer
satisfaction, the product process is dependent on a collaborative company where each
department has great knowledge and understanding of the refuse collection vehicle. At the
same time, the departments should be able to see their shortcomings, develop and
communicate with others.

The investigation of the product process was done through qualitative interviews with the
process's key departments. The key departments include the salesperson, the company's
contact with the salesperson and the customer, the Sales Support Team. The design
department that makes the product designs and the production department that produces
the product. Based on the qualitative interviews conducted, the processes risks were
identified. The risks were then developed into suggestions for improvement in order to
develop the process.

The result identifies several different risks in the process, mainly due to communication
problems between the company's key departments. The improvement proposals primarily
provide the company with development opportunities among the internal processes.
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1 Inledning

Det har examensarbetet skall granska hur en Refuse Collection Vehicle (RCV), ett
renhallningsfordon, produktprocess hanteras av foretagets forsaljare och interna team
med syftet att identifiera risker i processen och slutligen forbéattra foretagets kundnojdhet.
For att foretaget skall fa nojdare kunder ligger nyckeln i att forbattra samarbetet mellan

produktprocessens avdelningar.

Foretagets forsaljare finns verksamma i olika lander, beroende pa var de ar bosatta och
saljer RCV-fordon. Det gor att de har bra resurser for att skapa en god kontakt med kunden
i forsdljningslandet. Daremot befinner sig foretagets kontakt med bade forsaljaren och
kunden i Finland, vilket gor att kommunikationen och samarbetet mellan dessa parter inte
kan bli bristande. Den utomstaende foérséljaren innehar en stor del av den kundinformation
som foretaget har ett behov av, vilket skulle géra en bristande kommunikation mellan

parterna kritisk.

For att kunna identifiera riskomraden i produktprocessen samlas information fran
foretagets forsédljare. Ytterligare undersoks foretagets nyckelavdelningar, foretagets kund-
och forsaljarkontakt Sales Support, samt daven den avdelningen som utfér de tekniska
atgarderna och detaljerna pa produkten, konstruktionsavdelningen. Genom en
undersokning av nyckelavdelningarna kan samarbetet granskas och nya forbattringsforslag

till produktprocessen ges till foretaget.

1.1 Problemformulering

NTM:s forsdljare har tillsammans med kunder och interna team kommit 6verens om att det
finns brister i hur RCV-fordonet produceras. Efter kundens kontakt med forsaljaren,
forvantar kunden sig en viss produkt, som i slutdndan inte alltid motsvarar de férvantningar
som forsadljaren gett. NTM behdver forbattra de interna processerna for att kunna leverera

den produkt som forsaljaren saljer och som kunden férvantar sig.

En del brister visar att misstag gors under tillverkningen av RCV-fordonet. Men kundernas
storsta problem handlar dnda inte alltid om nya brister hos de levererade RCV-fordonen
som gjorts under tillverkningen utan om aterkommande problem som uppstar i planerings-

eller konstruktions skeden.



1.2 Syfte

Examensarbetets syfte var att med fokus pa Lean granska hela processen av en RCV-
produkt, identifiera riskomraden och hitta begransningar i processen for att utveckla dessa
till forbattringsforslag. Orsaken till att examensarbetet gjordes med Lean i fokus grundar
sig i NTM:s interna policy, kunden forst, respekt for individen och eliminering av sloseri. |
foretagets intresse fanns att forbattra de interna processerna med dessa punkter som

grund. Foretagets interna policy kan ses i figur 1.

Den teoretiska delen skall byggas pa Lean och i synnerhet pa foretagets interna policy. Med
Lean som bakgrund skall den teoretiska delen ge en béattre kunskap for att l6sa

problemformuleringen.

Den empiriska delen skall ge NTM en kartlaggning pa RCV-processens begransningar.
Kartlaggningen skall granska NTM:s interna team for att se hur dessa utfér gemensamma
arbeten, brister i processen och varfor de produkter som levereras inte ar enligt kundernas
forvantningar. Om kartlaggningen |6ser problemformuleringarna pa ett sadant satt som
uppdragsgivaren forvantar sig kan examensarbetet anvandas som grund for att férbattra
foretagets interna arbete samt for att undvika de saker som tidigare ledde till felaktiga
leveranser. Forsaljaren kan fa en storre forstaelse for foretagets interna arbete och kan

mota kunden pa ett nytt sdtt om examensarbetet motsvarar férvantningarna.

Detta ar vart satt
— THE NTM WAY!

RESPEKT
FOR
INDIVIDEN

KUNDEN
FORST

Figur 1. Foretagets interna policy. (NTM Finland, u.3.).



1.3 Avgransning

Examensarbetet avgransas till forsaljnings-, planerings- och konstruktionsfragor eftersom
tekniska produktionsproblem inte forklarar varfor ett RCV-fordon saljs och ett annat

levereras till kunden.

2 Foretaget och centrala begrepp

| kapitlet presenteras foretaget NTM som ar uppdragsgivare till examensarbetet.
Foéretagets huvudkontor finns beldget i Nirpes, Finland. Aven centrala begrepp beskrivs,
vilka ar nédvandiga for att forsta examensarbetet och framfor allt den empiriska delen och

examensarbetets resultatdel pa basta mojliga satt.

2.1 Narpes Tra & Metall

Narpes Tra & Metall, foérkortat NTM, grundades 1950 av Lennart Nordin och idag har
foretaget ca 650 anstdllda. NTM ar ett teknikforetag som utvecklar, tillverkar, saljer och
underhaller  transportutrustning for tunga transporter och insamling av
atervinningsmaterial och avfall. Genom att malmedvetet satsat pa produktutvecklingen har
foretaget idag utvecklats till en nordiskt ledande koncern och aven kunnat sprida ut sig
globalt. Foretagets huvudsakliga marknadsomrade ar de nordiska landerna, de baltiska
ldnderna, Storbritannien, Holland, Osterrike, Polen, Kroatien samt dven Kanada och USA.

(NTM Finland, u.a.).

NTM har servicepunkter i 50 olika lander och forsaljningspunkter i 14 olika lander. Férutom
moderbolaget som befinner sig i Narpes, har foretaget utvecklade dotterbolag i Sverige,
Storbritannien, Tyskland, Estland, Polen, Kanada och USA. Foretaget har dven ett
dotterbolag i Ryssland, vilket NTM inte samarbetar med idag pa grund av virldslaget. Ar

2022 hade foretaget uppnatt en omsattning pa 100 miljoner euro. (NTM Finland, u.3.)



2.1.1 Bakgrund

Nar foretaget grundades var traproduktionen klart mycket stérre an vad
metallproduktionen var. Efter dryga 10 ar, pa 60-talet, borjade trailerproduktionen pa NTM
utvecklas och fora foretaget framat, det var ocksa lange foretagets grundpelare. Trots att
konstruktionen av renhallningsfordon, RCV, startade redan pa 70-talet och det forsta
renhallningsfordonet saldes 1975 tog det lange innan produktionen utvecklades ordentligt.
Ar 2005 blev omsittningen storre for renhaliningsfordon an for trailers och da utvecklades

ocksa internationaliseringen av foretaget mer och mer. (NTM Finland, u.a.).

2.2 Refuse collection vehicle (RCV)

Refuse collection vehicle ar det globala namnet pa renhallningsfordon som anvands hos
foretaget. Examensarbetet grundar sig i produktprocessen for renhallningsfordon och for
att forsta arbetets helhet behovs dven kunskap om renhallningsfordonet. Idag tillverkas sex
olika modeller av RCV-fordon. Dessa ar baklastare, sidlastare, frontlastare, flerfackslastare
och speciallosningar. Under alla modellkategorier finns sedan flertalet fordon som kan
tillverkas pa olika satt. Till exempel kan kunden valja mellan fyra olika typer av baklastare

beroende pa storlek och hur mycket komprimeringsutrymme som behovs.

Utover att valja mellan fyra olika baklastare, har kunden en mdjligt att andra pa antalet
bakfickor eller att tilldgga speciallésningar. Speciallésningar som kunden kan bestalla ar till
exempel en frontkammarmodul med egen karllyft placerad mellan sopskapet och
lastbilshytten, en karllyft ar den mekanism som tar tag i soptunnorna, lyfter dem och
tommer dem. Kunden kan ocksa vélja att ha med en kran eller ett tvattaggregat. Alla
speciallésningar passar inte ihop med varandra, vilket kan bli ett problem fér kunden som
garna skulle ha fler speciallésningar dn vad som kan monteras pa ett RCV-fordon. En modell

av en baklastare kan ses i figur 2.



Figur 2. RCV-modell KGH-2B-HL, en baklastare med tva bakfickor. (NTM Finland, u.a.).

2.3 Siljkonfigurator

Saljkonfiguratorn ar ett programsystem for forsaljaren att féormedla och skapa kundens
bestallningar till foretaget. Ofta kan detta goras tillsammans med kunden dar de gar
igenom processen tillsammans. Med hjalp av programsystemet byggs den produkten som
kunden vill ha. Forst valjer forsaljaren ut vilken typ av lastbil och modell som kunden vill ha
pa RCV-fordonet. Sedan valjer forsaljaren steg for steg olika funktioner att lagga till RCV-
fordonet och processen byggs vidare. P& samma gang som produkten byggs ihop
uppdateras ocksa en lista dar forsdljaren kan se valda funktioner och produktens pris, listan
uppdateras i realtid hela tiden nar detaljer laggs till eller tas bort. Om kunden bestammer
sig for att gora en affar skickas en order in till foretaget som gjorts i systemet. | samma
programsystem kan sedan foretagets Sales Support ta emot denna bestéllning och bekrafta

den med ett korrekt pris och ett leveransdatum.



3 Teori

Den teoretiska delen star som grund for den empiriska delen, samtidigt som den ger lasaren
battre kunskap av att forsta arbetets empiriska del pa basta mojliga satt. Teorin behandlar
begreppet Lean och hur Lean kan hjdlpa NTM att skapa de produkter som kunderna vill at.
Examensarbetets problemformulering har uppstatt fran kundernas synpunkter och darfor
kommer en del av examensarbetets teori beskriva kunden och ge lasaren ett perspektiv ur
kundens synvinkel. Dartill lyfts begreppen interna kunder och intern kommunikation
eftersom nyckeln till att leverera de RCV-fordon som bestalls dr att foretagets team kan

utveckla sina gemensamma arbetssatt.

3.1 Kund

Begreppet kund beskrivs av Bergman och Klefsjo (2020, s. 26) som “de verksamheten vill
bidra med vardeskapande till”. Enligt forfattarna kan det vara svart att veta exakt vem
kunden dr. Oavsett om det handlar om business to business eller business to consumer ar
det enkelt for ett foretag att veta, kunden ar den som koper produkter av foretaget.
Daremot inom den offentliga sektorn och till exempel i skolor, ar kunden de elever som ges
utbildning eller ar kunden de som betalar for tjansten? (Bergman & Klefsjo, 2020). Enligt
Andersson (2018, s. 26) maste foretag ldara kdnna sina kunder pa riktigt och forsta
kundernas problem samt de behov och forvantningar som laggs pa foretaget av kunden.
Dartill finns idag dven ett behov av att kunderna fa en bra bild av foretaget ur ett
miljomassigt perspektiv. Nar foretag sedan kanner sina kunder ges ett starkt sdljande
budskap och I6fte till kunderna. Om budskapet och l6ftet inte ar pa ratt niva, forloras

kunden till konkurrenter. (Anderson, 2018, s. 27).

3.1.1 Interna kunder

En arbetares arbetsuppgifter kan betraktas som produkter vilka behéver marknadsforas till
foretagets personal. Syftet med arbetsuppgifterna ar att géra personalen néjd, vilka i sin
tur skall skapa kundnojdhet at féretaget. Foretagets personal kan betraktas som interna
kunder till foretaget. Foretagets medarbetare behover forsta organisationens
malsattningar och strategier, om medarbetarna inte gor det kan heller ingen férandring

eller utveckling av verksamheten ske. (Axelsson & Agndal, 2012, s. 495).
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Foretagets materialanskaffningsenhet ar en intern leverantor till produktionsenheterna,
vilka ocksa ar interna leverantorer till marknadsforingsenheterna. Att skapa medvetenhet
om foretagets grundlaggande varderingar hos foretagets hela personal ar en central del i

den interna marknadsforingen. (Axelsson & Agndal, 2012, ss. 496-497).

3.1.2 Kundndjdhet

Enligt Bergman och Klefsjo (2020, s. 114) ar kundndjdheten starkt knuten till kundernas
behov och forvantningar. Det racker inte med att tillfredsstdlla kundens behov och
forvantningar utan dessa maste overtraffas. Bland de basta forbattringar som ett foretag
kan gora ar aktiviteter som ger organisationen information om kundndjdhet och
kundmissndje. Viktigt ar att nuvarande produkter forbattras sa att kundmissndje elimineras
samtidigt som utvecklings- och tillverkningsprocesser skall utvecklas utifran hur kunderna
ser pa organisationens produkter. Det gor att nasta produktlansering kan na kunden direkt

fran dess marknadslansering. (Bergman & Klefsjo, 2020, s. 135)

Det forsta steget i en kundrelation ar relationen mellan foretagets ledning och anstallda.
Efter relationen mellan ledningen och de anstallda kommer relationen mellan féretagets
arbetare och foretagets kunder, menar Roos (2017, s. 15). Foéretag maste forst kunna
samarbeta med varandra for att kunna bygga upp en battre relation till kunderna, detta tas

ocksa upp mera i examensarbetets kapitel 3.5.1 Intern kommunikation.

Det kan vara svart for foretag att forsta kunden, en del kunder vet heller inte sjalva vad de
vill. Hur kunden upplever saker och situationer beror pa manga olika faktorer, kundens
tillfredsstallande ar en personlig upplevelse som baseras pa kundens attityd, uppfattning,
behov, forvantningar och dven humoret paverkar kundens upplevelse och beslutsfattande.
Ofta har kunden andra kriterier dn det sdljande foretaget, till exempel ser programmerare
en programvara ur ett datatekniskt perspektiv medan kunden kan se programmet utifran
dess anvandarvanlighet och funktionalitet. (Sorqgvist & Bergendahl, 2021, s. 105). Darfor ar

det ocksa viktigt att foretaget forstar kunden, dennes perspektiv, forvantningar och behov.



3.2 Kvalitet

En produkt definieras efter dess kvalitet och produktens kvalitet definieras enligt
produktens formaga att uppfylla kundbehovet och kundens férvantningar pa produkten
(Sorqvist & Bergendahl, 2021, s. 107). En produkts kvalitet beskrivs som en relation mellan
kunden, produkten och foretaget. Det eftersom kunden inte ldngre enbart granskar
produkten utan aven service, foretagets bemdtande, reservdelsforsaljningen i efterhand
och produktens klimatpaverkan bade under tillverkning och anvandning. Ett foretags mal
bor vara att skapa en produkt med sadan kvalité att kunden blir positivt 6verraskad dar

kundens forvantningar overtraffas. (Bergman & Klefsjo, 2020, s. 24).

3.3 Lean

Att utveckla effektiva floden och att skapa varde for foretagets kunder ar grunden inom
Lean. Mdlet med Lean ar att skapa en hog effektivitet och samtidigt fa noéjda kunder.
Genom att eliminera arbete som inte skapar varde till verksamheten frigors tid som kan

anvandas for att skapa battre kundnytta for foretaget. (Sorqgvist & Bergendahl, 2021, s. 11).

Begreppet Lean ar valdigt stort, det kan tolkas pa flera olika satt och innehaller manga olika
riktningar. Forfattaren Meland (2017) anser att om en grupp personer fragas vad Lean ar
fas lika manga svar som antalet personer som fragas. (Meland, 2017, s. 12). Darfor kommer
examensarbetet att beskriva Lean enligt NTM:s interna policy, kunden forst, respekt for
individen och eliminering av sloseri. En helhetsbild av Lean beskrivs men i huvudsak
kommer kundorienterad Lean samt Lean inom medarbetarskap att presenteras. Dartill gors
dven en beskrivning hur Lean anvands for eliminering av sloseri. Detta ger ldasaren kunskap
om Lean samtidigt som den empiriska delen far sin grund och féretagets interna policy

tacks.



3.3.1 Vad ér Lean?

Begreppet Lean production lanserades i borjan av 90-talet nar ett forskningsprogram
visade att det fanns stora skillnader mellan Toyota och vastvarldens biltillverkare. Det satt
som Toyota producerade pa ansags vara “smart och smidigt” och darifrdn namnet Lean.
Lean processen ar inte en metod som genomfors mot ett slutmal, utan processen ar en
strategi som visar hur verksamheten skall bedrivas. (Petersson, Johansson, Broman,

Bllicher, & Alsterman, 2009).

Centrala delar inom Lean ar att forsta och utga fran helheten. Det behovs god kunskap
angaende verksamhetens alla kunder och en god férstaelse Over effektiviteten hos
foretagets processer. Genom att fokusera pa vardeskapande, flodesforbattring och
reducering av sloseri kan stora resultat uppnas gallande kvalitet, tid och kostnader.
(Sorqvist & Bergendahl, 2021, s. 15). Det ar viktigt att framsteg dokumenteras och framfor
allt visuellt visas till alla medarbetare pa arbetsplatsen, nar arbetarna ser att deras arbete
I6nas och ses av ledningen 6kar ocksa motivationen. Det kan till exempel géras genom
forbattringstavlor. En forbattringstavla kan enkelt visa information om avvikelser som finns
pa arbetsplatsen, den kan dven visa vilka arbetare som &r ansvariga 6ver vilka omraden och
nar arbetet skall vara klart. Dartill kan arbetarna anvanda sig av tavlan for att dokumentera
framsteg och nya avvikelser som uppstar. Genom tavlan syns da allt arbete for alla

medarbetare i foretaget. (Petersson, et al., 2009, s. 106). En sadan tavla kan ses i figur 3.

Forbattringsomrade/namn pa forbattringsgrupp R
Pagaende aktiviteter Ansv., PDCA | Klart Bruttolista Viintar svar

DBDDODODOD

J Avdelningens
2 Meritlista resultat
9
%)
Problem identifierat och Q Analys av
ansvarig finns forbattringsinsats phgir
Planering av . Féebattringen ¢
forbattringsinsats phghr genomférd och
Q Forbittringsinsats pége standardiserad
Part Dewelopment AB

Figur 3. Bild pa en férbattringstavla. (Petersson, et al., 2009, s. 107).
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Det finns manga olika exempel dar foretag bade har lyckats och misslyckats med att
implementera och bygga verksamheten med hjalp av Lean. Vid misslyckanden ar det ofta
en bristande kunskap eller ett forsék att utveckla processerna for snabbt som leder till att
implementeringen av Lean blir for stor och misslyckas. (Meland, 2017, s. 13). De foretag
som daremot har lyckats med implementeringen av Lean har forst och framst sett helheten
och en lang process i implementeringen, enligt vad Sorqvist och Bergendahl (2021) beskrev

i tidigare stycke.

For att implementeringen av Lean skall lyckas behdvs en langsiktig satsning, trots att
implementeringen och processen stannar av behdvs uthadllighet. Alla inblandade i
processen behover utbildas och motiveras enligt valda funktioner och metoder. Detta
galler alla ledare och medarbetare pa arbetsplatsen. Det behover tydligt definieras varfor
Lean skall anvdandas som strategi, hur alla enskilda personer skall arbeta med Lean och vilka
mal som skall uppnas under processens gang. Dartill behéver processens framsteg
dokumenteras och visas genom forbattringstavlor, vilket motiverar till fortsatt arbete.

(Meland, 2017, s. 14).

3.3.2 Kundorienterad Lean

NTM har i sin interna policy malet att alltid satta kunden forst, darfor ar det ocksa viktigt
att examensarbetet tar upp Lean fran kundens perspektiv. Enligt Sorqvist och Bergendahl
(2021) ar kundorientering viktigt for ett foretags framgang, vilket ocksa tyder pa att NTM
gor ratt nar kunderna satts forst. Kundorienteringen betyder inte bara att foretagets
kunder skall vara ndjda, det betyder ocksa att foretaget behdver forstda den egna
verksamheten utifran kundens perspektiv. Utan att ha en forstaelse 6ver kundens position
och behov blir det svart att som foretag gora ratt och garantera att foretaget blir bra pa det
som anses viktigt for kunden. For att 6ka pa kundvardet hos foretagets processer behovs
kunskap ur kundens perspektiv. Kunderna har tre olika behov, dessa ar uttalade behov,
underforstadda behov och omedvetna behov. (Sérqvist & Bergendahl, 2021, ss. 101-108).
Slutkunden beskrivs av Runebjérk och Wendleby (2013) som vilken alla av féretagets varor
och tjanster ar till for. Slutkunden tillfors varde genom att de som moéter kunden, i NTM:s
fall, forsdljare, lyssnar pa kunden och tar drendet vidare till resterande delar av féretaget.

(Runebjork & Wendleby, 2013, s. 43).
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3.3.3 Lean inom organisationen

Ett framgangsrikt Lean-arbete byggs utifran en arbetsgemenskap, vilket baseras pa
arbetarnas intresse, lojalitet, samarbete, ansvarstagande och en arbetares vilja att
utvecklas. Det ar medarbetarna som driver hela Lean processen framat och darfér kan ej
kommunikationen vara bristfdllig om organisationen skall fungera som en helhet.
Organisationen utgors av medarbetarna och samspelet mellan manniskorna ar avgérande
for foretagets framgang. (Sorqvist & Bergendahl, 2021, s. 311). Lean kommunikation
beskrivs som kommunikation med respekt for manniskan, vilket ar respekten for behovet
av information, manniskans tid och behov av samspel i relationerna. Det betyder att alla
medarbetare bade fortjanar och behover fa den ratta inldarningen och den ratta
informationen for att Lean-arbetet skall kunna bli enligt foretagets forvantningar.

(Runebjork & Wendleby, 2013, s. 189).

Medarbetarnas trivsel och engagemang ar avgdrande for foretagets resultat och en god
arbetsmiljo kdannetecknas inte endast av att olycksfall foérhindras utan det beror ocksa
mycket pa arbetets innehall och kommunikationen &r dven har avgorande for att
medarbetarna skall kdnna sig uppskattade och hoérda. (Meland, 2017, s. 143). | en
fungerande organisation blir det sedan medarbetarna som ansvarar for processen och

utvecklar den med sitt standiga arbete. (Petersson, et al., 2009, s. 104)

Det kravs mycket ansvar av alla medarbetare i en organisation. Varje manniska har det
yttersta ansvaret for det egna arbetet och for att det utfors enligt ett effektivt och korrekt
satt. Det ar dven av yttersta vikt att varje medarbetare forstar betydelsen av att utfora ett
korrekt arbete och inte leverera felaktigt arbete vidare. (Sérqvist & Bergendahl, 2021, s.
317). For att organisationen skall fungera pa basta satt stalls inte enbart hoga krav pa
medarbetarna utan adven pa organisationens ledare. Nar organisationen blir ett
sammanhangande system laggs fokus pa att gora ratt saker i stallet for att gora saker ratt
och da stalls dven hogre krav pa ledarskapet. Lean syftar till att fordela ansvar over
organisationen, medarbetarens ansvar ligger i att gbra ratt arbete och utveckla
arbetsmetoderna medan ledaren behovs for att hjdlpa till genom att forklara uppgifter och
forsoka se saker ur kundens perspektiv. (Runebjork & Wendleby, 2013). Ledningens
agerande och inlevelse ar avgorande for hur val ett Lean-arbete fungerar i verksamheten,
Lean-arbetet misslyckas om forbattringsarbete inte stindigt drivs pa av ledningen.

(Meland, 2017, s. 74).
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3.3.4 Eliminering av sl6seri

Sloseri ar ett centralt begrepp inom processen och Lean-arbetet handlar om att
systematiskt analysera verksamhetens processer med syftet att icke-vardeskapande arbete
skall identifieras. Med sloseri avses sadant som varken tillfér varde eller av andra
anledningar ar nédvandigt for verksamheten. Det kan handla om onddiga forflyttningar,
arbete som utfors i onddan, fel som uppstar och inom Lean laggs fokus pa 7+1 olika
kategorier av sloseri. (Sorgvist & Bergendahl, 2021). Kategorierna som listas av Sorqvist och

Bergendahl (2021, s. 112) inom Lean slGseri ar:
1. Overproduktion
2. Vantan
3. Transport
4. Overarbete
5. Lager
6. Rorelse
7. Produktion av defekta produkter
8. Outnyttjad kompetens

Aven om férsta tanken som uppstar vid eliminering av sléseri ar produktionssléseri kan har
ses att flera av kategorierna dven gar att placera pa kontorsniva, till exempel behover det
inte vara Overproduktion fran produktionen utan ett problem som grundar sig i
planeringen. Dartill ar det enkelt att se hur vantan, dverarbete och outnyttjad kompetens

alla finns inom planerings- och forséaljningsskeden ocksa.
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3.4 Foretagskultur

| alla foretag rader en foretagskultur, foretagskulturen bestar av ett stort antal inslag och
paverkar hur arbetarna fattar beslut och kommunicerar, hur arbetarna bemaoter andra pa
foretaget samt de andras handlingar. Dartill paverkar foretagskulturen dven vad som ar
onskvart eller vad som ar olampligt pa arbetsplatsen. | féretagskulturen ingar aven saker
som hur arbetsplatsen ser ut, arbetsbyggnadens inre och yttre miljo och alla varderingar
och normer som anvands pa arbetsplatsen. Alla pusselbitar i féretagskulturen paverkar

personalens trivsel och motivation. (Ax, Johansson, & Kullvén, 2015, ss. 48-49).

3.5 Kommunikation

"Clients do not come first, employees come first. If you take care of your employees they
will take care of the client”, det menade Richard Branson som ar grundare till Virgin Group
och idag ocksa filantrop enligt Bergman och Klefsjo (2020, s. 140). For att organisationer
skall kunna skapas, forekomma och utvecklas ar kommunikationen en grundforutsattning.
Det blir omaijligt att skapa samordning, ledning, larande, kundrelationer, legitimitet och
forandring utan kommunikation. (Heide, Johansson, & Simonsson, 2021, s. 9). Darfor ar
kommunikationen mellan féretagets medarbetare oerhort viktig och en del av det har

examensarbetet.

Definitionen av en organisationskommunikation beskrivs av Heide, et al. (2021, s. 65) som
en kommunikativ process i form av sociala interaktioner mellan medlemmar och
intressenter bade i och utanfoér en organisation. Processen bestar av budskap och verbala
samt ickeverbala tecken som innehaller information och uppfattningar. Nar en ménniska
sammanfogar en organisation genom aktiviteter, framtida férvantningar och tidigare
samtal eller handelser anvander manniskan sig av kommunikation. Kommunikationen ar
bidragande till att skapa forstaelse och planera aktiviteter och hdandelser. Manga forskare
menar att det idag ocksa ar svart att separera mellan intern och extern kommunikation.

(Heide, et al., 2021, s. 64).



14

3.5.1 Intern kommunikation

Forskning visar att foretag som skapar effektiva kommunikationssystem utvecklar ocksa
arbetsmiljon och har det lattare att uppnd foretagets mal. Utan den interna
kommunikationen ar det inte mojligt for ett foretag att uppna de verksamhetsmal som
stalls. Syftet med den interna kommunikationen ar att synkronisera arbetet mellan
foretagets avdelningar, det for att foretagets mal skall kunna uppnas. (Falkheimer & Heide,

2007, s. 79).

Den naturliga entusiasmen 6kar med goda samarbetsfardigheter och det géller inte enbart
mellan teammedlemmar utan ocksa mellan avdelningar, kunder, leverantérer och
partners. Den samma samarbetsfardigheten paverkar dven effektiviteten i relationer och
bidrar med en sund arbetsmiljo. (Tamm & Luyet, 2021, s. 25). Samarbetsfardigheterna ar
viktiga for foretagets team och hela organisation och fardigheterna byggs av
kommunikation. Den interna kommunikationen kan delas in enligt tre kategorier, hierarkisk
kommunikation, mediekommunikation och informell kommunikation. (Falkheimer &

Heide, 2007, s. 79).

Den traditionella interna kommunikationen ar den hierarkiska. Dess syfte ar att
kommunikationen skall ga en hierarkisk vag, fran den hogsta ledningen ner till medarbetare
och upp tillbaka till ledningen. All information skall finnas hos ledningen dar besluten skall
tas. Detta stdller hoga krav pa de chefer som skall formedla informationen vidare.
Falkheimer och Heide (2007) syftar till att en medarbetare vill fa information fran den

narmaste chefen. (Falkheimer & Heide, 2007, ss. 80-82).

Kommunikationen i organisationen kan oftast fungera battre fran ledningen och ner till
medarbetarna an vice versa. Forst och framst ar den kommunikationsvagen mycket
vanligare eftersom ledningen ofta ger ut kunskap och information till sina medarbetare.
Dessutom tenderar den uppatgaende kommunikationen (fran medarbetare till ledning) att
bli positivare ju hogre upp i organisationen som informationen kommer. Detta kan ge en
missvisande bild till den hogsta ledningen och dven bli ett stort problem fér manga

organisationer. (Heide, et al., 2021).
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En del saker som kan paverka medarbetaren i organisationen ar, osdkerhet nar det galler
medarbetarens egen status, en radsla 6ver negativa konsekvenser, om organisationens
kommunikationsklimat inte ar 6ppet och tolererande, daliga erfarenheter kring tidigare
forsok samt att negativ feedback kan misstolkas. En kritisk uppatgaende kommunikation &r
viktig for att ett foretag skall na framgang, medarbetarbetarna kan se mycket i

organisationen som inte ledningen gor. (Heide, et al., 2021, s. 41).

Mediekommunikationen syftar pa de interna mediernas roll i den interna
kommunikationen. Bland de interna medierna hos ett foretag finns oftast, e-post,
webbsidor, nyhetsbrev och moten. Dessa ar oerhort viktiga for en medarbetares trivsel pa
arbetsplatsen. Men mediekommunikationen leder aven till sléseri eftersom foretag
vardesatter e-postens snabbhet och smidighet, vilket ofta ocksa leder till
kommunikationsoverflod och medfor mer arbete for informationshantering. Darfor ar det
viktigt for foretag att hitta balans gédllande mediekommunikationen. (Falkheimer & Heide,

2007, ss. 83-85).

Den sista byggstenen av den interna kommunikationen &r den informella
kommunikationen. Falkheimer och Heide (2007) menar att den informella informationen
ar avgorande for en organisations framgang. Den utbyts vid avdelningsméten, i korridorer
och pa lunchen. Den informella kommunikationen kompletterar den formella
informationen och fyller de informationsluckor som finns. Nar medarbetare traffas
diskuteras information som har med foretaget att goéra och da utbyts informell
kommunikation mellan medarbetarna. Forfattarna syftar till att mycket av den kunskap
som en medarbetare har fas genom informell kommunikation. Den informella
kommunikationen som diskuteras hjdlper en medarbetare att utveckla den formella

informationen som ledningen har gett ut. (Falkheimer & Heide, 2007, ss. 85-87).
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4 Metodik

| kapitlet beskrivs begreppet forskningsmetodik och olika metoder som kan anvandas inom
forskning. De metoder som valts for att utgéra examensarbetets empiri motiveras. Empirin
har delats upp i tre olika delar. Den forsta delen ar intervjuer med foretagets forsaljare, den
andra delen ocksa intervjuer med personal som ingar i foretagets team och slutligen

sammanstalls och analyseras undersokningarnas resultat.

4.1 Forskningsmetodik

Den vetenskapliga forskningens mal ar att fa fram ny kunskap och féra ut den genom den
vetenskapliga publikationen. (Lexell & Brogardh, 2020, s. 11). En metod beskrivs av
Blomkvist och Hallin (2014) som det arbete som gors nadr ndagot skall undersdkas.
Forfattarna namner ocksa att det inom forskning finns tva olika metoder, en kvalitativ

metod och en kvantitativ metod. (Blomkvist & Hallin, 2014, s. 56)

4.1.1 Kvalitativ metod

| kvalitativa undersékningar definieras undersékningen av arbetets problemformulering
och under arbetets gang kan forskarens instinkter utveckla och férandra
problemformuleringen. Nar arbetets problemformulering gors bor det ocksa ténkas pa
undersokningens mal. Malet med en kvalitativ studie ar inte att finna ett representativt
urval och finna statistiska generaliseringar, utan arbetet skall vara en utgangspunkt for att
kunna utveckla forskningsbaserade skildringar, tolkningar och forklaringar av den
information som undersékningspersonerna ger. Utifran den information som fas skall
sedan analytiska generaliseringar goras. En forskningsplan i en kvalitativ studie ar flexiblare

an i en kvantitativ studie. (Larsen & Dalén, 2018, ss. 115-116).

Begreppet “tolkning” som namndes i tidigare stycke ar centralt for en kvalitativ studie. Den
kvalitativa forskningen ar en tolkande forskning. Syftet med tolkandet i den kvalitativa
forskningen ar inte att forskaren skall forsta utan att arbetet skall bidra med mer generell

forstaelse om amnet som undersoks. (Alvehus, 2019, s. 22).
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Valet av undersokningspersoner ar viktigt i en kvalitativ studie samtidigt som forskningen
ocksd bor vara relevant for andra personer dn undersdkningspersonerna, dvs. om
foretagets forsaljningspersonal ar valet av undersokningspersoner bor forskningen dven
vara relevant for andra grupper i féretaget. De vanligaste metoderna for en kvalitativ studie
ar intervjuer och observationer, det handlar om upplevelser och kan inte ses som objektiv

fakta. (Larsen & Dalén, 2018, ss. 123-135).

4.1.2 Kvantitativ metod

| en kvantitativ studie bor problemformuleringen ange vilka som skall undersékas och
hurudana egenskaper som sjalva arbetet skall belysa, problemformuleringens syfte ar att
visa vem som skall undersdkas och vad undersdkningen skall pavisa. Den kvantitativa
metoden forutsatter att problemformuleringen ar exakt och avgransad, de vanligaste

kvantitativa metoderna ar enkatundersokningar. (Larsen & Dalén, 2018, s. 43).

Den kvantitativa metoden utférs genom att samla in ett stérre antal exempel/data om det
amne som skall beskrivas. Det kan ske genom nytt data, kallad primardata men dven genom
sekundardata. Nytt data ar till exempel en enkdtundersékning medan sekundardata syftar
pa data som redan finns, detta tas da fran register, officiell statistik eller olika publikationer.
| den kvantitativa metoden samlas data in genom att ett urval av undersékningspersoner
valjs. Det ar mojligt att vdlja de personer som skall undersokas eller att gora ett

slumpmassigt urval. (Blomkvist & Hallin, 2014, ss. 63-65).

Den kvantitativa metodens fordelar ar att det ar mojligt att mata styrkan och sambandet
mellan olika faktorer, medan metodens problem ar att det blir svart att undersoka
komplexa problem. Ett komplext problem med manga paverkande faktorer blir oftast

forenklat om det undersoks genom en enkatundersokning. (Blomkvist & Hallin, 2014, s. 64).
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4.1.3 Intervju som forskningsmetod

Intervjuer ar inte en enda metod. Intervjuer kan anvandas pa olika satt beroende pa det
som analyseras. En intervju som analyserar ett specifikt handelseforlopp skiljer sig fran en
intervju om en manniskas livsberattelse. Intervjun ar ett bra satt att fa information om hur

andra manniskor tanker kring handelser eller speciella @mnen. (Alvehus, 2019, s. 85).

Intervjun som metod kan delas i tre olika kategorier, en strukturerad intervju, en semi-
strukturerad intervju och en ostrukturerad 6ppen intervju. | en strukturerad intervju har
respondenten inte mycket valmaojligheter och intervjun gors till exempel genom en enkat
och blir da en kvantitativ forskningsmetod. En semi-strukturerad intervju grundar sig i
fragor men respondenten far fritt svara pa dessa och dven leda diskussionen vidare. Detta
staller krav pa att intervjuaren kan komma med féljdfragor. Den ostrukturerade intervjun
gors som en oppen dialog, dar finns inga direkta fragor gjorda och intervjun leds framat
genom diskussion. Den vanligaste metoden ar den semi-strukturerade dar intervjuaren har
forberedda fragor men diskussion kring olika @mnen uppstar under intervjuns gang.

(Alvehus, 2019, s. 87).

For att fa en betryggande uppfattning ver amnet behdver ett antal intervjuer goras. Detta
antal bestdms av kvalitéten pa de intervjuer som gors. Om intervjuerna utférs med
noggrannhet och kvalité behdvs inga fler intervjuer nar respondenterna inte langre ger

nagon ny information, da har empirisk mattnad uppnatts. (Blomkvist & Hallin, 2014, s. 72)

4.2 Val av forskningsmetod

For att fa information om hur forséljaren arbetar i kontakt med kunden och forsaljarens
kommunikation till resterande delar av foretaget valdes en kvalitativ undersokning genom
semi-strukturerade intervjuer. Eftersom alla forséljare utfor sitt arbete pa olika satt, i olika
lander och med olika kunder ansags en enkatundersoékning inte att vara heltdckande.
Darfor anses en kvalitativ intervju vara den mest lampade metoden for att fa ett bredare
resultat. Den kvalitativa intervjun har aven valts for att undersdka foretagets interna
arbete. Bade forsaljarna och de interna anstéllda behdver kunna uttrycka sina asikter fritt

och det gors bast genom kvalitativa intervjuer.
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4.3 Tidigare forskning

Metoden kvalitativa intervjuer vilken valdes som forskningsmetod i det har
examensarbetet har ocksa tidigare fungerat som forskningsmetod for liknande
examensarbeten. Vid forskning inom Lean och hur det ar mojligt att forbattra
verksamheten med hjalp av Lean har till exempel metoden anvdnds for storre
industriféretag som Scania och Volvo. Scania och Volvo &r tva foretag som har en liknande
produktprocess som NTM, vilket ger stdd till att metoden dven kan anvandas for denna
granskning. Ett sddant arbete har gjorts av Aslan och Maximurad (2023). Ett annat exempel
ar ett examensarbete skrivit av Hadziselimovic (2022) dar anvdandes metoden kvalitativa

intervjuer for att skapa en 6verblick 6ver kvalitetsarbetet hos en monteringsfabrik.
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5 Empirisk del

| examensarbetets empiriska del presenteras de undersokningar som gjorts for att kunna
analysera risker och ge forbattringsforslag till foretaget. | den empiriska delen ges en kort
beskrivning hur intervjuerna med forséaljare och arbetare pa arbetsplatsen utforts samtidigt

som intervjupersonernas svar framstalls utforligt.

Totalt har tio intervjuer gjorts. Forst presenteras tre intervjuer med forsaljare i olika
forsaljningslander och sedan sju intervjuer med arbetare pa NTM Finland. Av dessa sju
personer innehar tre en ledande roll vilka alla ocksa arbetar pa olika avdelningar. Dartill
intervjuades fyra personer som tillhdor nyckelavdelningar for kommunikationen med
forsdljare och den interna kommunikationen under en RCV-produktprocess pa

arbetsplatsen.

5.1 Intervjuer och intervjufragor

Av alla tio intervjuer gjordes nio pa foretaget i olika moétesrum. Den enda intervjun som
inte gjordes som ett personligt mote var med en forsaljare som inte skulle beséka Finland
under den tid som examensarbetet gjordes, den intervjun gjordes med hjilp av Microsoft
Teams. Intervjuernas grund byggs av foretagets interna policy, kunden forst, respekt for

individen och eliminering av sldseri samt dven examensarbetets problemformulering.

Eftersom ett stort antal intervjuer har gjorts med personer i olika stéllningar pa foretaget
har ocksa intervjufragorna varierat beroende pa personens position, arbetsroll och
avdelning. De informanter som tillhor foretagets Sales Support har fatt fragor angdende
kommunikationen med foretagets forsaljare och de personer som innehar en ledande roll
har fatt fragor angaende detta. Intervjupersonerna har ocksa fatt en del grundlaggande
fragor som varit liknande for alla. Inga namn kommer att presenteras tillsammans med
intervjuerna utan alla intervjupersoner presenteras som anonyma, alla intervjuer spelades
in for att lattare kunna fora en diskussion under intervjuns gang samt att materialet dven
fanns sparat om det skulle behévas i ett senare skede. Intervjupersonerna har strukturerats
enligt tabell 1 for att |dsaren lattare skall kunna hdanga med i texten och férsta de svar som

har getts.
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Tabell 1. Information om intervjuerna.

Intervjuperson Arbetsroll Intervjuns langd
Forsaljare 1 Forsaljare 46:06 min
Forsaljare 2 Forsaljare 56:09 min
Forsaljare 3 Forsaljare 21:30 min
Intervjuperson 1 Manager 62:47 min
Intervjuperson 2 Manager 50:46 min
Intervjuperson 3 Manager 52:47 min
Intervjuperson 4 Sales Support 37:51 min
Intervjuperson 5 Sales Support 35:42 min
Intervjuperson 6 Konstruktionsavdelningen 36:40 min
Intervjuperson 7 Konstruktionsavdelningen 41:40 min

5.2 Kvalitativa intervjuer med forsaljare

Forsdljarna kontaktades en manad fore intervjuernas gang genom ett Microsoft Teams
mote, dar meddelades det vad examensarbetets syfte var och forsdljarna kunde beratta en
del asikter for att paverka vilka saker som skulle tas upp i intervjuerna, detta eftersom
examensarbetet bland annat gjordes fér att kunna forbattra forsaljarens arbete. Det
betydde ocksa att forsaljarna var val forberedda nar det sedan var dags for intervju, alla tre
forsaljare blev fragade identiska fragor. Forsaljarnas svar indelas i flera underrubriker dar

fragorna tillhor samma kategori.

5.2.1 Forsaljarens allmanna arbete

Det basta med att vara forsaljare ansag forsaljare 1 vara att det ar ett fritt arbete och att
ett fritt styre 6ver arbetet finns. Forsaljare 2 var mera negativ och papekade att det blir
mindre och mindre positivt att vara forsdljare hela tiden men ansag att leverera bra
produkter, att géra kunderna néjda och att som forsaljare fa ny kunskap varje dag ar nagot
positivt med forsaljningsarbetet. Forsadljare 3 syftade till att géra kunderna néjda och att

leva upp till det som lovas till kunderna.
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De storsta problemen med att vara forsdljare ansag forsaljare 1 vara alla lagar och
paragrafer som gor arbetet svarare, forsdljningslandets byrakrati och manniskor som
vantrivs pa grund av landets system. Forsdljare 2 ansag att det storsta problemet med att
vara forsaljare ar att hela tiden behova gora ett resultat, det tillfor standig stress och press
pa forséljaren. Forsaljare 3 syftade ocksa till att det ar en evig press och att produkterna

kan saljas for billigt eftersom kunderna alltid stravar till de billigaste priserna.

Forsaljarna har lange anvants sig av Excel-kalkyler for att strukturera och skapa offerter till
kunderna men under den senaste tiden har foretaget investerat i en saljkonfigurator till
forsaljarna. Forsaljarna fragades da vad de anser om foretagets sdljverktyg och om de ser
nagra forbattringar med den nyare metoden. Forsdljare 1 svarade att Excel-kalkylerna
anvands valdigt lite numera och papekade att metoden har sina problem. Dessa problem
efterstravar att forsaljaren forstar sig pa Excel-kalkylerna och utfor manuellt arbete, vilket

kan leda till manuella misstag.

Forsdljare 1 fortsatte med att det kunde vara svart att lara in nya forsaljare till Excel-
kalkylerna eftersom metoden hade sina buggar som forsaljaren behovde ta sig forbi.
Angaende den nyare séljkonfiguratorn svarade forsaljare 1 att den ar mycket snabbare och
battre att anvanda, i dagslaget ar det svarare eftersom den ar ny men mojligheterna med
den ar storre. Saljkonfiguratorn paminner forsidljaren om nagot saknas och utesluter
produktlosningar som inte gar ihop i praktiken. Forsaljaren syftade till att saljkonfiguratorn

ar framtiden och en mycket battre 16sning.

Forsédljare 2 svarade att sdljkonfiguratorn dannu inte har anvants och kunde inte ge nagon
asikt om denna. Angaende Excel-kalkylerna papekade forséaljare 2 att det sker &ndringar
ganska ofta samtidigt som mycket manuellt arbete behdver goras, vilket kan leda till
misstag. Forsdljare 2 namnde ocksa att Excel-kalkylerna inte riktigt har varit lampade for
forsaljningsmarknaden och att det borde finnas fler sprak eftersom sprakmissar kan skapa
onddiga problem. Forsaljare 3 svarade att saljkonfiguratorn ar ett mycket battre verktyg,
vilket ger storre mojligheter och dar manuella misstag kan undvikas. Forsaljaren ansag att
alla forsaljare skall byta till konfiguratorn nar det ar mojligt. Angaende Excel-kalkylerna
svarade forsaljare 3 ocksa att det behdver géras mycket manuellt arbete, vilket kan leda till

problem.



23
Nasta fraga som forsaljarna fick var om bilder anvands i offerter till kunderna och vad de
ansag om bilder skulle bérja anvdndas. Forsaljare 1 svarade med att inga bilder anvands
idag, men att bilder kunde vara ett alternativ for att hjalpa till. Till exempel RCV-fordonens
lackeringar star markerade i texten men att kunderna inte alltid ldser texten tillrdckligt
noggrant. Forsaljare 2 syftar till att det blir lattare att sdlja nagot om kunderna kan se det,
men att standardmodeller inte behoéver ha nagra bilder. Forsdljare 2 foreslog att
speciallésningar och fargen kunde visualiseras for att gora det tydligare for kunderna.
Forsaljare 3 svarade att bilder anvands i offerter till kunderna och namnde att de inte har

haft liknande problem som pa andra marknader.

5.2.2 NTM:s interna policy, kunden forst

Nar det fragades vad begreppet kunden i centrum betyder for forsaljarna svarade forséljare
1 att det inte ar mojligt att vanta pa kunden utan att forsaljaren hela tiden behoéver ligga
steget fore och forsoka reservera in bokningar med NTM trots att kunderna inte gjort nagra
bestallningar. Detta gor att forsaljaren direkt kan ge kunden ett datum nar produkterna kan
vara klara och levereras. Forsdljare 2 papekade att kunden i centrum handlar om att
tillverka ratt produkt for kunden, att inte sélja det fordon som redan finns pa marknaden

utan att hitta extraordinara l6sningar for kunden.

Forsaljare 2 tillade sedan att NTM ar kapabla till att producera renhallningsfordon med hog
standard och flexibilitet inom kort tid, vilket kan vara en orsak till att kunderna atervander.
Dartill ndmnde forsaljare 2 att foretaget kan gora kundanpassningar, lyssnar pa kunderna
och producerar de l6sningar som kunderna vill ha. Forséljare 3 ansag att kunden i centrum
handlar om att lyssna pa kunden och dennes behov och pdpekade att det ar viktigt att

forsta sig pa kunden och kundbehovet.

Nasta fraga var om foérsdljarna kan lagga kunderna i centrum eller om det finns
begransningar mot detta. Forsadljare 1 svarade att tiden och kostnaden alltid behéver
Overvagas, samtidigt papekades det ocksa att en forsaljare inte kan lagga for mycket tid pa
detaljer. Forsaljare 1 namnde ocksa att tekniska underlag saknas fran foretagets sida och

att det kan ta tid fore svar pa tekniska fragor fas.
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Forsaljare 2 namnde att det storsta problemet ar priset, inkdpspriserna i forsaljningslandet
ar for hoga for landets generella ekonomi, vilket gor det svart for kunderna. Hoga inkdpspris
leder ocksa till att det tar en Iang tid att fa tillbaka investerat kapital. Forsaljare 3 svarade
att det finns begransningar gallande priset och att kunderna alltid vill ha produkterna till

ett billigt pris, vilket betyder att forsaljaren behdver évervaga forsaljning eller prissankning.

Néasta fraga papekade att en forsaljare maste forsta sig pa kunden och kundens problem.
Forsadljarna svarade pa en fraga om de hade tillrdckligt med information for att kunna forsta
kunden pa ett korrekt satt. Forsdljare 1 svarade att kunskapen ar tillracklig men att
kommunikationen med foretagets Sales Support team kunde vara battre. Forsaljare 1
namnde dven att kundernas behov och problem fas tag pa men att de inte alltid gar att |6sa
dessa problem. Forséljare 2 svarade att det kan ta en stund att fa reda pa kundens behov
och att det dven ar svart att konkurrera med speciallésningar pa marknadsomradet. Da
syftade forsdljaren igen till produktens pris och att kunna forsta vilka exakta
speciallésningar som kunden vill ha. Forsaljare 3 svarade att kunskapen och informationen
for att forsta kunderna finns samtidigt som informationsutbytet med NTM fungerar pa en

tillfredsstallande niva.

5.2.3 NTM:s interna policy, respekt fér individen

Angadende stod fran foretagets sida svarade forsaljare 1 att foretaget har gatt genom storre
forandringar under de senaste aren och att det kan vara svart for foretagets Sales Support
team att ge tekniska svar, det betyder i sin tur att konstruktionsavdelningen kontaktas
direkt for att snabbare fa svar pa tekniska fragor. Férséljare 2 svarade att hjalpen och stodet
som fas ar pa en okej niva, arbetarna svarar snabbt och problem l6ses ocksa relativt snabbt
men ett problem kan vara att forsdljaren maste kampa for att fa tillrackligt med
information. Forséljare 3 ansag att det inte fanns nagra problem med kommunikationen

med foretaget och att stodet var tillrackligt.

Nasta fraga var om forsaljarna skulle vilja bli ledda pa nagot annat satt fran NTM:s sida och
da svarade forsaljare 1 att allman information fas fran féretaget och ar tillracklig.
Kommunikationen med forsaljningsdirektéren finns dar och fungerar bra. Forsaljare 1
papekade ocksa att nyare forsaljare far mera hjalp, vilket de behdver och namnde att

material och underlag fas utan storre problem fran foretaget.
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Forsédljare 2 papekade att det alltid finns mojlighet till forbattringar, att det kan vara lite
konstigt att forsoka styra ett dotterbolag och sdlja RCV-fordon samtidigt. Forsaljare 3 tyckte

att hjalpen som fas fran NTM:s ledning ar bra och att inga storre férandringar behovs.

Det som motiverar forsdljare 1 att fortsdtta arbeta ar ett intressant arbete och att
forsaljaren utvecklas mycket. Samtidigt ndmnde forsdljaren att foretaget alltid ar
involverade och stdéder men att alltmer som foretaget vaxer byts personalen ut,
forandringar sker och besdksresorna till forsaljningslandet blir farre. Forsaljare 2 svarade
att motivationen finns for att foretaget producerar en bra produkt, vilket dr en produkt
som fortjanar att finnas pa forsaljningslandets marknad men att det kan kdnnas som att

forsaljaren arbetar lite pa egen hand.

Forsdljare 2 namnde ocksa att det motiverar att géra kunderna ndjda med leveranser och
daven med service i efterhand. Men papekade ocksa att det inte finns nagon extra bonus
fran foretaget vid bra utforda arbeten, utan extra motivation maste hittas fran andra
stallen, som att trdffa och fa jobba med nya manniskor hela tiden. Forsaljare 3 svarade att
motivationen kommer fran uppbackning samt att hjalp och stéd fran NTM:s sida hela tiden

finns dar och tillade att han kdnner sig som en del av foretaget.

Nar det fragades om forsdljarna ville att arbetet skulle forandras pa nagot satt svarade
forsaljare 1 att arbetet fungerar bra och tycker att det far fortsatta som det ar. Forséljare 2
svarade att ett mal ar att leverera battre resultat samtidigt som det skulle vara lattare att
ha fler forsaljare som hjalper i stallet for att bade styra ett dotterbolag och arbeta som
forsaljare samtidigt. Forséaljare 3 svarade att det 4r mycket beroende pa forsaljningslandets

marknad men att sélja fler RCV-fordon vore en bra forandring.

Angdende extra beldningar vid sidan av inkomsten svarade foérsdljare 1 att en
foretagsgemenskap finns men papekade att manniskor tycker om att bl
uppmarksammade, vilket dr nagot som foretaget kunde tanka pa. Forsaljare 1 tillade ocksa
att detta framst ar ett kulturproblem mer an ett problem fér foretaget. Forsaljare 2 syftade
till att beléningar som uppskattning finns dar, aven om det inte alltid syns eller hors, marks
det att uppskattningen fran foretagets sida finns. Forsédljare 3 svarade att efter manga ar
som forsaljare at NTM finns en gemenskap med foretaget, samtidigt som det ar trevligt och

roligt att arbeta for foretaget och utvecklas tillsammans.
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NTM:s interna policy sager respekt for individen och forséljarna fragades om de kdnner en
gemenskap med foretaget trots att de arbetar i andra lander och mycket pa egen hand.
Forsaljare 1 kdnner en gemenskap med féretaget och att forsaljaren sjalv har utvecklats
mycket samtidigt som foretaget ocksa har utvecklats. Forsdljare 2 svarade att respekten
finns dar men att gemenskapen med NTM var battre nar forsdljaren borjade arbeta at
foretaget. Forsaljaren syftade till att gemenskapen har minskat med tiden. Forsaljare 2
papekade ocksa att arbetet skall utféras i forsta hand och att det kan bli problem om
foretaget blir for mycket som en familj. Forsdljare 3 svarade att relationen och

gemenskapen till foretaget finns dar.

5.2.4 Kommunikationen med féretaget

Angaende missndjda kunder berattade forsaljare 1 att kundernas missndje meddelas i
forsta hand till forsaljaren och att det fors vidare till foretaget, antingen till foretagets Sales
Support manager eller direkt till de personer som har gjort arbete for kunderna om
kundernas missnoje ar passande. Forsdljare 2 berattade att kunderna inte meddelar om
produkterna ar bra eller kunderna néjda utan att det ar daliga arbeten som hors. Forséljare
2 svarade dock att forsaljaren oftast arbetar med missndjet pa egen hand och inte for det
vidare till foretaget. Slutligen papekade ocksa forsaljare 2 att om kunderna atervander kan
det ses som att kunderna var néjda med den levererade produkten. Forséaljare 3 berattade
att kundernas problem och missndje meddelas till foretagets Sales Support samtidigt som
tekniska problem dven kan skickas direkt till foretagets konstruktionsavdelning. Forsaljare

3 papekade att det ofta sker kontakt mellan honom och féretagets konstruktionsavdelning.

Forsdljare 1 tyckte att kommunikationen med foretagets sales support ar pa en
tillfredsstallande niva och namner att Sales Support ar enkla att kontakta och snabba svar
fas. Forséaljare 1 papekade dock dnnu att lite erfarenhet saknas och géallande tekniska fragor
fas inte alltid de svar som behdvs. Forsdljare 2 ansag att foretagets sales support ar enkla
att kontakta, informationsutbytet fungera bra och stoérsta delen av problemen finns pa
grund av chassirelaterade orsaker eller pa grund av forsaljningslandets marknad. Forsaljare
3 ansag att kontakten med foretagets Sales Support fungerade valdigt bra. Forséaljare 3
menade ocksa att Sales Support nastan alltid svarar pa de fragor som finns samt att snabba

svar fas.
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Nar det fragades om forsaljarna ser nagon skillnad fran foretagets sida nar de meddelar om
problem eller utvecklingsomraden svarade forsdljare 1 att det finns problem kring
leveranser och informationsutbyte. Forsaljare 1 fortsatte med att foretaget vet om dessa
problem och forsoker atgarda dem trots att forsaljaren och féretaget annu inte har hittat
nagon l6sning. Forsdljare 1 tillade dock ocksa att det gar att se det som en skillnad nar

foretaget faktiskt arbetar med dessa problemomraden och forsoker 16sa dem.

Forsadljare 2 papekade att marknaden i forsaljningslandet ar for liten och att en del problem
inte blir atgardade dven om det skulle meddelas till foretaget om dessa, helt enkelt for att
forsaljningsmarknaden ar for liten. Forsaljare 2 namnde ocksa att det tog 2—3 ar att fixa en
viss skapstruktur pd RCV-fordonen men att det i slutdndan I6stes. Forsdljare 3 svarade att
det syns att foretaget tar emot forsaljarens problem och tillade att det kan ta olika tid

beroende pa problemens storlek men i slutdndan blir problemen nastan alltid 16sta.

5.3 Kvalitativa intervjuer med arbetstagare pa féretaget

De flesta arbetarna kontaktades en vecka fore intervjuerna gjordes medan ett fatal
intervjupersoner kontaktades ett par dagar fore det vad dags for intervju. Nar arbetarna
kontaktades den forsta gangen skickades dven de specifika intervjufragorna till dem. Det
for att forbereda arbetarna pa de fragor som skulle komma under intervjuns gang och da
kunna ge ett béattre svar. De allmanna grundlaggande fragorna gjordes sa att
intervjupersonerna (1-3) med en ledande arbetsuppgift fick svara pa fragor om ledarskap
och hur de kommunicerar med sitt team, deras allmanna trivsel pa foretaget samt dartill

fragor som angar teamets uppgift och kommunikationen med andra avdelningar.

Intervjupersonerna (4—7) som inte hade en ledande arbetsuppgift fick i sin tur svara pa
fragor om teamets uppgift, deras allmanna trivsel och kommunikationen med andra
avdelningar. Utover de grundldggande fragor som var identiska for alla intervjupersoner
togs problemomraden, kommunikation med forsaljare och kommunikation med
produktion upp till de som ansags ha kunskap och vara involverade i situationer med dessa

avdelningar och problemomraden.
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5.3.1 Ledarskapsfragor

Definitionen av ledarskap. Intervjuperson 1 ansag att ledarskap ar nar teamet gor saker
tillsammans, kommunikation samt att ledaren ar en forebild fér de underordnade ansags
viktigt. Intervjuperson 1 tillade att ledarskap inte endast ar en bestammanderatt, utan att
ledaren sjalv skall férega med gott exempel och férsoka fa de underordnade att géra pa

samma satt som ledaren.

Intervjuperson 2 ansag att definitionen av ledarskap ar att vara rattvis, ingen av de
underordnade skall favoriseras. Utover detta tillhor det ledarskapet att finnas som support
och planera de underordnades arbetsuppgifter. Slutligen namnde ocksa intervjuperson 2
att ledaren behover grava lite djupare i detaljer men pa samma gang se helheten over
teamets arbete. Intervjuperson 3 syftade till att en ledare skall influera sina medarbetare
och lara dem att utvecklas i sina uppgifter bade individuellt och kollektivt. Dartill ar

kommunikationen mot ett gemensamt mal viktig svarade intervjuperson 3.

Darefter fragades det hur de ledande personerna delar med sig av erkdnnande och berém.
Intervjuperson 1 forsoker sitt basta med att meddela at de underordnade nar de har gjort
nagot bra, via mejl eller personligt om det passar battre. Intervjuperson 1 papekade ocksa
att detta beror mycket pa vilken sorts person den underordnade ar, eftersom alla tar emot
bade positiv och negativ feedback pa olika satt. Intervjuperson 1 ndmnde ocksa att detta
ar nagot som ledaren tanker pa och forsoker forbattra hela tiden. Intervjuperson 2 svarade

kort att erkannande och berém meddelas personligt eller via mejl at de anstallda.

Intervjuperson 3 berattade att det gors genom utvecklingssamtal eller personliga
diskussioner med de underordnade, samt att det dven ar mojligt att ge berém till hela
teamet under avdelningsmoéten. Intervjuperson 3 fortsatte med att positiv feedback
behdvs for att kunna halla arbetsmotivationen och gemenskapen i teamet uppe samt att

det alltid skall ndmnas ett antal positiva saker tillsammans med de negativa.
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Angaende dokumentation och visande av framsteg till de underordnade svarade
intervjuperson 1 att framsteg dokumenteras och visas genom grafer och statistik pa
anslagstavlan, veckomoéten halls dar dessa gas igenom och enskilda utvecklingssamtal halls
med arbetarna i teamet dar deras egna framsteg gas igenom. Intervjuperson 2 svarade att
utvecklingssamtal halls och att olika metoder anvands for att fa fram information om
teamets arbete och framgang samtidigt som intervjuperson 2 forsdker berdtta om
foretagets framsteg enligt basta férmaga till teamet. Intervjuperson 3 svarade att framsteg
dokumenteras och presenteras genom foretagets kunskapsmatris och genom
utvecklingssamtal med arbetarna i teamet. Intervjuperson 3 ansag att utvecklingssamtalen
ar av stor betydelse eftersom arbetaren dar kan framfora asikter och beratta hur arbetet

kanns.

Intervjuperson 1 ansag att ett forbattringsarbete drivs pa flera olika satt i teamet, till
exempel genom Lean moten dar teamet gar igenom vad som kan férbattras och arbetarna
i teamet far ge sina egna asikter kring detta. Intervjuperson 1 berattade ocksa att det kdnns
latt att driva ett forbattringsarbete i teamet eftersom alla jobbar framat och forsdker |6sa
gemensamma problem direkt de uppstar. Intervjuperson 2 berattade att
forbattringsarbete gors till exempel genom att teamet nu registrerar nar utvecklingar gors,
vilket inte gjordes forut. Detta gor da att teamets framsteg markeras och listas upp, for att
alla i teamet skall kunna se dem. Intervjuperson 3 svarade att forbattringsarbete framst
gors genom Lean, men att teamet ocksa under en langre tid haft en Excel-fil dit alla
medarbetare har tillgdng och kan skriva in gemensamma forbattringsforslag. Sedan
behandlas alla forbattringsforslag som skrivs ned av teamet och férbattringar gors enligt

forslagen.

5.3.2 NTM:s interna policy, respekt for individen (ledare)

Med avseende pa intervjupersonernas trivsel svarade intervjuperson 1 att ledaren trivs pa
arbetsplatsen, att avdelningen ar bra och alla forséker hjalpa till. Intervjuperson 1 tycker
ocksa att arbetsuppgifterna ar varierande och intressanta men utmanande. Dartill
berattade intervjuperson 1 att ledaren har utvecklats mycket under de senaste aren.
Intervjuperson 2 trivs pa arbetsplatsen med bra och omvéaxlande arbetsuppgifter och med

ett team som fungerar bra utan att skapa onddiga bekymmer. Intervjuperson 3 trivs pa
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NTM, framfor allt med arbetet och arbetsgemenskapen som finns i teamet dér alla jobbar

mot ett gemensamt mal och syftade till att detta ar inspirerande.

Betraffande motivationen att komma till arbetsplatsen berattade intervjuperson 1 att
motivationen oftast finns dar. Men att extra motivation fas nar intervjupersonen dven kan
motivera sina medarbetare att trivas pa arbetsplatsen och papekade att alla skall tycka lika
mycket om att komma till arbetsplatsen. Intervjuperson 2 kanner sig motiverad att komma

till arbetsplatsen och anser inte att extra motivation skulle behdvas just i detta nu.

Intervjuperson 3 ansag sig vara motiverad eftersom det finns mycket férbattringsarbete att
gora pa avdelningen annu samtidigt som arbetet aldrig tar slut och att alla arbetare forstas
vill utvecklas sjalva och utveckla processen. Samtidigt papekade intervjuperson 3 att lite
mindre stress skulle vara bra for bade halsa och motivation eftersom det blir tungt nar det

finns en kansla av att inte hinna med arbetsuppgifterna.

Betraffande en foretagskultur svarade intervjuperson 1 att det finns en gemenskap pa
arbetsplatsen som hela tiden blivit battre. Intervjuperson 1 antydde ocksa att det har skett
stora forandringar sedan intervjupersonen bérjade pa arbetsplatsen och att stdmningen pa
arbetsplatsen gar framat. Intervjupersonen ansag att det var lite annorlunda gemenskap
nar intervjupersonen borjade pa arbetsplatsen men att det da ocksa gick smidigt att
komma in i foretaget. Intervjuperson 2 var av den asikten att en féretagskultur finns men
att det forut fanns mera ”vi anda” eftersom féretaget var mindre, med farre arbetare i varje
avdelning och team. Intervjuperson 2 har ocksa en kadnsla av att det var enklare att komma
in i ett mindre foretag under den tid som intervjupersonen bdrjade arbeta pa

arbetsplatsen.

Intervjuperson 3 svarade att foretagskulturen finns men att en del saker kan vara svara att
andra pa kort sikt. Intervjupersonen fortsatte beratta att foretaget har kommit langa vagar
gillande kulturen och arbetsgemenskapen, samtidigt som alla idag arbetar mot ett
gemensamt mal. Intervjuperson 3 ansag att kdnslan som fas av de underordnade ar att det
idag ar lattare att komma in i gemenskapen an vad det var under den tid som
intervjupersonen borjade arbeta pa arbetsplatsen och syftade till att manga saker har blivit

battre, som arbetsgemenskapen och féretagskulturen.
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Foljande fraga var om intervjupersonerna far den hjalp som behdvs av den narmaste
chefen. Da svarade intervjuperson 1 att hjalp fas enligt basta formaga men eftersom ett
hogt tempo anvands pa arbetsplatsen kan den narmaste chefen ofta vara upptagen,
intervjuperson 1 papekade dock att nar hjalp verkligen behovs och fragas efter fas nog
denna hjalp. Intervjuperson 2 ansag att hjalp fas av den narmaste chefen nar det fragas
efter men att en kansla ar att den hogsta ledningen skulle kunna bli @nnu battre pa detta.
Intervjuperson 3 svarade att kommunikationen med den narmaste chefen fungerar bra och

att hjalp fas utan storre problem.

Angadende kritisk, konstruktiv eller negativ feedback till den narmaste chefen svarade
intervjuperson 1 att dar finns inga problem. Intervjuperson 2 svarade att det inte finns
nagra storre problem gallande feedbacken till den narmaste chefen och tillade att ibland
tas informationen i beaktande och ibland inte. Intervjuperson 3 ansag att det inte finns
nagra problem med att meddela om samre feedback och intervjuperson 3 upplever inte att

det tas emot negativt heller.

5.3.3 Kommunikationsfragor till ledare

Informationsflodet pa arbetsplatsen. Intervjuperson 1 ansag att informationen fran den
hogsta ledningen har blivit battre under den senaste tiden, till exempel genom
koncernchefens hérna och att teamet till storsta delen far all information som behovs idag.
Koncernchefens horna ar ett mote dar foretagets koncernchef bjuder in alla tjansteman
och alla arbetsledare fran produktionen for att ge information om allmanna och aktuella
saker for foretaget. Det kan handla om mal, strategier, resultat som har gjorts eller speciella
handelser. Intervjuperson 2 svarade att ledningen ger ut den information som behdévs och
att informationen ocksa har blivit battre under de senaste aren men att kdnslan ar att alla
i teamet inte alltid berattar hela sanningen néar information skall féras fran arbetarna till
ledningen. Intervjuperson 2 fortsatte beratta att informationen som fas delas vidare till de

arbetare som behover den.
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Intervjuperson 3 berattade att koncernchefens hérna har forbattrat informationsflodet till
en niva som ar riktigt bra och papekade samtidigt att for intervjuperson 3 ar det enkelt att
kommunicera upp information till den hogsta ledningen. Nar det fragades om foretagets
kommunikationsmedel svarade alla tre intervjupersoner att mejl &r det
kommunikationsmedel som anvands mest idag och fyllde i att Microsoft Teams anvands
inom avdelningarna och fér méten medan telefonsamtal har blivit mindre med tiden.
Angaende kommunikationsmedlens funktion svarade sedan intervjuperson 1 att mejl har
manga fordelar, bland annat att meddelandet ar nedskrivet och enkelt att skicka samtidigt
som enkla gruppkonversationer kan anvandas i Microsoft Teams nar smasaker diskuteras i

teamet.

Ett problem som intervjuperson 1 syftade till var, att nar ett mejl angaende problem skickas
ut kan det vara svart att veta om problemet faktiskt bli atgardat eller inte och att det blir
viktigare att veta ju narmare produktionsstart eller leverans som problemet ligger.
Intervjuperson 2 svarade att mejl ar enkla att skriva men att dessa ocksa behover riktas till
en viss person. Om personen inte kan ge ett svar behodver det skickas vidare eftersom det

idag skickas ut valdigt manga mejl som ar riktade till allt fér manga personer.

Intervjuperson 3 menade att e-post ar den dverlagset storsta kommunikationskanalen som
anvands pa arbetsplatsen idag och pdpekade ocksa att metoden har sina brister.
Intervjupersonen namnde att det ar enkelt och gar snabbt att skicka ett mejl samtidigt som
en forvantning finns 6ver att mottagaren skall atgarda det som menas med mejlet, vilket i
95% av fallen ocksa sker. Intervjuperson 3 syftade till att det gar att lita pa arbetarna men
att utvecklingar kunde goras har eftersom ingen direkt respons fas och inget konkret bevis
pa att arbetet har utforts finns. Intervjuperson 3 berattade ocksa att ett annat problem
med mejlande ar att ett mejl valdigt enkelt kan tolkas som negativ kommunikation nar
ingen personlig kontakt anvands och papekade att stamningen skulle bli battre om 40 till

50 procent mer personlig kontakt anvandes.

Angdende teamets kommunikation svarade intervjuperson 1 att kommunikationen
fungerar bra, teamet har aktivt arbetat med att utveckla den interna kommunikationen och
kontrollerar med jamna mellanrum att alla i teamet ar néjda med de kommunikationssatt
som anvands och den allmdnna kommunikationen i teamet. Intervjuperson 2 svarade att
kommunikationen ar tillrackligt bra i teamet. Moten halls varje vecka och protokoll skrivs

dven efter moten, vilket gor att alla berdrda kan ta del av protokollen i efterhand.
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Intervjuperson 3 svarade att teamet kommunicerar mycket genom korta moten och antalet
moten varierar beroende pa veckans arbetsmangd, minst 2—-3 méten halls i veckan men

det kan ocksa vara fler.

Tillsammans med NTM:s interna policy, eliminering av sloseri fragades intervjupersonerna
om forbattringar kunde goras pa kontoret. Intervjuperson 1 svarade att tid inte anvands till
onoddiga mejl eftersom intervjupersonen har en ledande roll. P4 grund av detta ansag
ledaren ocksa att det &r viktigt att f& in mejl som angdr teamet och arbetarna. Aven om
mejlen inte direkt angar intervjupersonen kan det vara bra att fa dem och kunna félja med.
Intervjuperson 2 ansag inte heller att mejlande var ett problem eftersom det ansags viktigt
att fa kopior pa saker som angar teamet. Ddremot papekade intervjuperson 2 att sloseri
finns bland planeringsdokument som inte ar lankade till varandra, vilket gor att saker kan
andras i det ena dokumentet men inte i det andra. Detta kan i sin tur leda till att problem

uppstar och resurser gar at att fixa till sadana saker.

Intervjuperson 3 svarade att det finns en del saker att forbattra, intervjupersonen ansag
ocksa att ledaren gett svar pa manga mejl som kdnns onddiga eller som ar riktade at fel
person. Samtidigt svarade intervjuperson 3 ocksa att det kommer in stora mangder mejl
som inte angar personen i fraga. Resursmassigt finns det mycket sloseri med tid har

menade intervjuperson 3.

5.3.4 Kommunikationsfragor till arbetare

Den forsta fragan som arbetarna fick var hur lange de har arbetat pa arbetsplatsen, det for
att fa lite information om gemenskapen och hur det var att komma in i foretaget under den
tid som arbetarna boérjade arbeta pa NTM. Dessa svar kommer inte att redovisas utan den
forsta fragan som kommer att gas igenom var hur de anser att informationsflodet fungerar
fran andra avdelningar. Intervjuperson 4 svarade da att det ibland kan vara lite
problematiskt, ibland lamnas en del information bort, till exempel nar uppdateringar av
ritningar gors, vilket i ett senare skede visas nar aldre delar anvands eftersom de inte har
kommit tillrackligt med information om detta. Intervjuperson 5 svarade att det inte alltid
fungerar smartfritt, till exempel nar nya RCV-modeller skall produceras kan
informationsflodet vara daligt och speciellt svart ar det att veta om de nya delarna skall

tillverkas i Finland, hos nagot dotterbolag eller om de skall kdpas in.
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Intervjuperson 6 svarade i sin tur att det beror pa fall till fall men att det ratt ofta kan vara
sjalvklara saker som lamnas bort pa grund av slarv, vilket en ny arbetare inte skulle se och
det skulle da leda till missar. Intervjuperson 7 svarade att det finns en del saker som det
ofta behover fragas efter, speciellt om saker verkar vara oklara eller om nagot fattas som

arbetaren tror skall finnas med, vilket var ett lite liknande svar som intervjuperson 6 gav.

Om arbetarna far information om framsteg svarade intervjuperson 4 att tillrdckligt med
information fas samtidigt som det ocksa finns en kansla av att avdelningen ar mera
informerad an andra avdelningar. Intervjuperson 5 svarade att informationen kommer
fram genom avdelningsmoéten samt adven genom information pa avdelningstavlan.
Intervjuperson 6 svarade att avdelningen far information genom avdelningsmoéten och
genom matare som presenterar hur de utfor sina arbeten. Intervjuperson 7 svarade ocksa
att de far information om hur arbetet skots och att avdelningen anvander sig av méatare

och grafer for olika arbeten.

Angadende informationsflodet pa arbetsplatsen svarade intervjuperson 4 att ledningen har
blivit battre pa att meddela till alla anstallda, till exempel genom koncernchefens horna.
Intervjuperson 5 svarade att det har blivit battre med tiden och att foretaget ar pa ratt vag.
Intervjuperson 5 berattade ocksa att fler personer fran olika avdelningar far ratt
information och blir mera delaktiga i olika projekt. Intervjuperson 6 ansag att
informationsflodet skulle kunna bli battre. Intervjupersonen beskrev informationsflodet
som sparsamt och att information ibland fas till exempel i korridoren fran andra kollegor
eller avdelningar. Intervjuperson 7 ansag ocksa att informationsflédena kdanns svaga och
att all information inte verkar komma fram till alla arbetare. Men intervjuperson 7 namnde

ocksa koncernchefens hérna som en klar forbattring.

Alla arbetare ansag att mejl ar det vanligaste kommunikationsmedlet pa arbetsplatsen,
vilket ocksa cheferna gjorde, samtidigt som telefon, Microsoft Teams och fysisk kontakt
namndes som andra kommunikationsmedel. Nar arbetarna sedan fragades om
kommunikationen inom det egna teamet svarade alla fyra intervjupersoner att
kommunikationen &r tillrdckligt bra, olika problem diskuteras och hjalp fas. Alla fyra
intervjupersoner ansag att de kan formedla kritisk, negativ eller konstruktiv feedback till
sina chefer. Intervjuperson 4 och 7 papekade samtidigt att chefen ocksa lyssnar pa
negativ/konstruktiv feedback medan intervjuperson 6 ansag att det oftast inte &r

nodvandigt att formedla negativ feedback.
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5.3.5 NTM:s interna policy, respekt for individen (arbetare)

Betraffande NTM:s interna policy, respekt for individen ansag alla fyra intervjupersoner att
de kdnner sig respekterade pa arbetsplatsen och att deras asikter tas i beaktande, iallafall
pa den avdelningen som de nu arbetar. Intervjuperson 4 svarade ocksa att trivseln finns
dar, med bra kollegor och en arbetsuppgift som arbetaren trivs med och tillade att det
marks att foretaget hela tiden utvecklas, vilket &r motiverande. Intervjuperson 5 trivs pa
arbetsplatsen eftersom foretaget nu har fina arbetsutrymmen som ar stora och luftiga,
men intervjuperson 5 namnde ocksa en nackdel dar det syftades till att det ar enkelt att bli

avbruten i sitt arbete nar kollegor ror sig forbi arbetsstationen.

Intervjuperson 6 trivs pa arbetsplatsen och namner att flextiden har varit en klar férbattring
samtidigt som arbetaren har en utmanande uppgift, som ibland kan bli lite fér mycket men
papekade att uppgiften ar tillrackligt intressant for att halla motivationen uppe.
Intervjuperson 7 trivs ocksa pa arbetsplatsen och syftade till att arbetet och kollegorna gor

att arbetaren trivs.

Angaende motivation svarade alla fyra intervjupersoner att de mer eller mindre kdnner sig
motiverade att komma till arbetsplatsen varje dag. Intervjuperson 4 tillade att det inte
behdvs mera motivation som laget ar idag. Intervjuperson 5 berattade att flextiden har hojt
motivationen och gett arbetaren fler valmojligheter. Intervjuperson 6 ansag att
motivationen skulle kunna bli annu hégre om arbetaren kunde arbeta hemifran en del
dagar, vilket ocksa skulle gora att arbetaren kunde arbeta langre pa grund av diverse privata
orsaker. Intervjuperson 7 ansag att flextiden har varit en klar forbattring som har hojt

arbetsmotivationen mycket.

Betraffande en foretagskultur pa arbetsplatsen svarade intervjuperson 4 att en sadan finns.
Arbetaren fortsatte beratta att det var enkelt att komma in till avdelningen och namnde
att avdelningen ar bra pa att ta emot nya arbetare. Intervjuperson 5 svarade att det finns
en foretagskultur atminstone pa den egna avdelningen och ndmnde att det var enkelt att

bli en del av teamet.
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Intervjuperson 6 ansag ocksa att det var enkelt att bli en del av foretagskulturen och
teamet. Intervjupersonen namnde orsaker som bra inskolning av kollegorna men att
chefen kunde ha svart att veta exakt vilket stadie av inskolningen som arbetaren befann sig
i. En forstaelse for detta fanns ocksa eftersom chefen hade mycket arbete att utfora.
Intervjuperson 7 svarade att en foretagskultur finns till exempel bland kollegor och
liknande. Intervjupersonen fortsatte berdtta att den sociala biten pa foretaget fungerar

battre idag an vad den gjorde tidigare.

5.3.6 Arbetsférdelningsfragor

Gallande problem pa arbetsplatsen svarade intervjuperson 4 att problem som arbetaren
sjalv kan atgarda fixas utan stérre problem, om hjalp eller mera information behdvs
diskuteras problemet med kollegor och den narmaste chefen. Detta gor att gemensamma
beslut kan tas. Intervjuperson 5 svarade att arbetaren oftast forsdker 16sa problemen pa
egen hand, om det ar mojligt och om det inte &r moijligt att |6sa problemet pa egen hand

diskuteras problemet med kollegor som hjalper till enligt basta formaga.

Intervjuperson 6 svarade att de flesta problem |6ses pa egen hand och om arbetaren inte
kan 16sa problemet meddelas det vidare till ansvarig person. Intervjuperson 7 svarade att
en del saker fixas sjalv och att en mejlkopia skickas till behoriga som skulle kunna fa
liknande problem i framtiden, for att problemet skall kunna I6sas snabbare nasta gang.
Intervjuperson 7 tillade ocksa att om problemet &r svart att I6sa eller tar lang tid, tas hjalp
fran kollegor eller i enskilda fall meddelas chefen som delegerar uppgiften till andra pa

avdelningen.

Nar det fragades om arbetsfordelningen Over teamet svarade intervjuperson 4 att
arbetsfordelningen kdnns bra, alla har en egen uppgift och arbetar enligt denna.
Intervjuperson 5 svarade att i detta nu kdnns arbetet bra fordelat 6ver teamet.
Intervjuperson 6 svarade att arbetarens eget ansvarsomrade ar kanske lite for brett, vilket
gor att saker maste tas hand om direkt, annars gléms de bort. Intervjuperson 6 tillade dock
att alla i teamet har ett eget ansvarsomrade och arbetar enligt det. Intervjuperson 7 ansag
att arbetsfordelningen i teamet ar bra dar alla har sina egna ansvarsomraden. Ett problem
som intervjuperson 7 namnde var att ingen i teamet direkt har nagon backup person och

om nagon i teamet skulle vara borta en langre tid skulle detta kunna leda till problem.
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Nasta fraga handlade om arbetarna far den hjalp som behdvs nar de utfor sitt arbete.
Intervjuperson 4 svarade att det i borjan var svarare att fa tag pa information men att
arbetaren nu har lart sig vilka personer som sitter pa olika informationer och att hjalp fas
nar det fragas efter. Intervjuperson 4 tillade aven att hjalpen som fas mellan olika
avdelningar ar bra. Intervjuperson 5 ansag att den hjalp som behdvs fas. Intervjuperson 6
svarade att den hjadlp som fragas efter fas men kanske inte mer an sa. Intervjuperson 7
ansag att hjalp fas nar det behovs och att arbetet delegeras av den narmaste chefen om

arbetaren anser sig inte hinna med det arbete som behdéver goras.

5.3.7 Allman kommunikation och 6vriga problemomraden

Utover de allmanna fragorna till alla arbetare togs olika problemomraden upp med de
intervjupersoner som ansags vara paverkade. Eftersom arbetarna skall vara anonyma
gjordes kommunikationen med andra avdelningar, med forsaljarna och Ovriga
problemomraden enligt tabellformat dar intervjupersonerna inte gar att sammankopplas

med tidigare svar. Tabellerna anvands som bilagor i examensarbetets slutdel, bilaga 1-4.
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6 Resultat

| examensarbetes resultatdel sammanfattas och analyseras de kvalitativa intervjuer som
presenterades i den empiriska delen. Utgdende fran analyserna av intervjusvaren
presenteras dven potentiella riskomraden och utvecklingsforslag till foretaget, det for att
kunna ge svar pa examensarbetets problemformulering. De kvalitativa intervjusvaren bryts

ned enligt samma rubriker som anvants i den empiriska delen.

6.1 Sammanfattning och analys av férsaljarnas intervjusvar

| resultatdelens kapitel 6.1 sammanfattas och analyseras forsaljarnas intervjusvar. Alla
forsaljare svarade pa samma fragor, vilka handlade om forsaljarens allmanna arbete,
forsaljarens asikt kring foretagets interna policy och férséljarnas kommunikation med

foretaget.

6.1.1 Analys av férsdljarens allmdnna arbete

Forsaljarna fick fragan om hur den aldre Excel-kalkylen fungerar och om foérbattringar har
skett med den nya saljkonfiguratorn. Alla foérsadljare som har anvant sig av den nyare
metoden anser att denna ar battre. Framfor allt papekades det att det manuella arbetet
minskar, vilket leder till mindre misstag och ett battre arbete. Att saljkonfiguratorn
eliminerar detaljer som inte passar ihop ansags vara den basta forbattringen eftersom det
da inte ar mojligt att skapa produkter som inte praktiskt kan produceras. Forséaljarnas svar
pa fragan anger att investeringen som foretaget har gjort i séljkonfiguratorn kommer att
utveckla foretaget och vara l6nsam for foretaget pa lang sikt. De flesta forséaljare var ocksa
positiva till att bilder skulle borja anvandas och visas till kunderna. Fragan togs upp
eftersom lackeringsmisstag sker och kunderna kan ha svart att forsta sig pa
speciallésningar. Eftersom endast en av forsdljarna idag anvander sig av bilder och

samtidigt undviker en del av de problem som andra forsaljare har ses detta som en I6sning.
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6.1.2 Analys av forsaljarnas asikter kring begreppet kunden férst

| examensarbetets teoretiska del beskrivs kunden som de personer foretaget vill skapa ett
varde for, samtidigt som foretaget maste forsta vad kunden vill 3t och kundens behov.
Enligt forsaljarna sjalva verkar kundforstaelsen ligga pa en bra niva och kommunikationen
med foretaget ar framst den del i processen som behdver férbattras. Angaende forsaljarnas
mojligheter att alltid ldgga kunderna forst, hanvisade alla forséljare till priset. Produkternas

pris ar dock svara att dandra pa med tanke pa RCV-fordonens tillverkningskostnad.

Genom att utveckla kunskapen, visa fler detaljer och férbereda kunden pa ett dnnu battre
satt kan svarigheter med RCV-fordonens kostnader minskas. Eftersom produktens starka
sidor framhavs pa ett battre satt. Det papekades dven att tekniska underlag kan utvecklas,

vilket foretaget behover arbeta med, for att minska pa forsaljarens tidsatgang.

6.1.3 Analys av férsaljarnas svar inom kategorin respekt fér individen

Forsaljarna ansag att stodet som fas fran foretaget ar bra, men att den tekniska kunskapen
hos det team som direkt kommunicerar med férsaljarna kunde forbattras. En 16sning skulle
eliminera tidsatgang for forsaljaren och utveckla foretagets Sales Support. Alla forsaljare
var ndjda med kommunikationen och informationsutbytet med deras narmaste chef,
NTM:s forsaljningsdirektor. Forsaljarna ar motiverade och kdnner ett stod fran féretagets
sida, bland annat pa grund av att foretaget tillverkar bra produkter som forsaljarna vill salja.
Slutligen belonas dven forsdljarna med en gemenskap, trots att de alla arbetar pa olika
avstand fran foretaget kanner de alla att de respekteras och att de har en gemenskap med

foretaget, vilket gor att foretaget uppnar ett av sina mal genom den interna policyn.

6.1.4 Analys av forsaljarnas kommunikation med foretaget

Tva av tre forsédljare berattade att de meddelar om kundernas missnoje till foretaget, varfor
en av forsdljarna inte meddelar informationen vidare till féretaget gavs det inget svar pa.
Forsaljarna lyfte fram att foretagets Sales Support ar framfor allt enkla att kontakta och
snabba svar fas nar det handlar om fragor som teamet kan svara pa, det som behdver
utvecklas ar den tekniska kunskapen hos foretagets Sales Support. Forsaljarna hade alla lite
olika erfarenheter nar de meddelar om problem till foretaget. Det som kan konstateras ar

att slutligen l6ses de flesta av dessa problem trots att det ibland kan ta lang tid.
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Forsdljarna menade att det syns att foretaget arbetar med sadana problem som forséljarna

delar med sig av till foretaget.

6.2 Sammanfattning och analys av ledares intervjusvar

| resultatdelens kapitel 6.2 analyseras de svar som foretagets ledare gav. Det handlar om
de grundlaggande fragorna som varje ledare svarade pa. Dessa fragor var ledarskapsfragor,

kommunikationsfragor och fragor inom foretagets interna policy.

6.2.1 Analys av ledarskapsfragor

Foretagets ledare definierade ordet ledarskap enligt att ledaren skall vara en forebild,
rattvis, att ledaren finns dar som support, att teamet gor saker gemensamt och pa liknande
satt samt dven att kommunikationen anvdands mot teamets gemensamma mal. Ledarna
visar foretagets framsteg till de underordnade genom veckométen vid avdelningstavlan,
utvecklingssamtal och dven genom den kunskapsmatris som foretaget har skapat.
Forbattringsarbeten gors gemensamt i teamen mycket genom Lean dar alla arbetare far
meddela om egna forbattringsforslag och de utvecklingar som teamet gor registreras. |
examensarbetets kapitel 3.3.1 Vad ar Lean? visas en bild av en Lean forbattringstavla, figur
3. Ledarnas svar kan ocksa tolkas som att foretaget anvander sig av liknande
forbattringstavlor till de underordnade. Ledarnas definition av ordet ledarskap har
gemensamma utgangspunkter, vilket betyder att foretagets ledarskapsutbildning fungerar
och ledare utbildas enligt de interna strukturerna, vilket enligt teorins kapitel 3.4. bygger

en foretagskultur och ett sammansvetsat foretag dar arbetare trivs.

6.2.2 Analys av ledarnas svar inom kategorin respekt for individen

Genom att granska ledarnas svar pa trivsel- och motivationsfragor konstateras det att alla
ledare trivs pa arbetsplatsen och namnde teamets gemenskap, att alla arbetar mot samma
mal samt dven arbetsuppgifternas variation och utmaning som bra orsaker till att trivseln
blir battre. Ledarna kdanner dven sig motiverade att komma till arbetsplatsen och utfora sitt
arbete. Nar ledarna fick fragan om mer motivation skulle behévas var svaren valdigt
varierande och dar kan konstateras att det ar valdigt olika fran avdelning till avdelning och

beroende pa den process som teamet befinner sig i.
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Gallande foretagskulturen kan det ses liknande skillnader, det som dock &r viktigt att ta
med i analysen har ar att alla ledare har borjat arbeta pa arbetsplatsen under olika
tidpunkter. Det vill sdga att dven om en ledare ansag att det var lattare att komma in i
foretaget forut och en annan ledare tyckte det var valdigt svart, kan bada ledarnas svar
vara fullstindigt korrekta, eftersom de borjade arbeta pa arbetsplatsen vid olika

tidpunkter.

Foretaget har utvecklats och vaxt marknadsmassigt valdigt mycket under en langre
tidsperiod men det som nu kan markas bade utifran arbetarnas och ledarnas svar, ar att
arbetskulturen och gemenskapen borjar utvecklas enligt ett storre foretag den med.
Gallande fragorna inom kategorin respekt for individen kan det faststéllas att de hogsta
ledarna kan tinka p& kommunikationen och hjilpen de ger till sina mellanchefer. Aven om
det i praktiken ar tidsbrist hos ledningen och inga kommunikations —eller relationsproblem
ar det vart att tanka pa for att hoja motivationen hos alla arbetare. Orsaken till att
ledningens bristande hjalp, konstaterades vara tidsbrist var eftersom ingen av de
intervjuade mellancheferna har problem med att framféra konstruktiv eller negativ

feedback till sina narmaste chefer.

6.2.3 Analys av ledares svar pa kommunikationsfragor

Det som enkelt kan faststéllas ar att informationsflodet pa arbetsplatsen har blivit battre
under de senaste aren, detta var alla ledare Overens om. Framfér allt ndgmndes
koncernchefens hdérna som den basta forandringen som har gjorts. Bland bristerna kan
kommunikationen med produktion ndmnas, flera ledare papekade att informationsutbytet
med produktion fungerar simre dn kommunikationen mellan kontorsavdelningarna och att
forbattringar behover goras dar. Alla ledare ansag att kommunikationen i det egna teamet
ar pa en bra niva, de problem som finns handlar mer om kommunikationen mellan olika

avdelningar.

Foretagets kommunikationsmedel ar idag till storsta delen e-post, framfor allt pa
kontorsniva. Som ledarna svarade under intervjuerna har mejlande sina fordelar och
nackdelar, men framfor allt tva problem lyftes. Det forsta handlade om responsen som fas
vid meddelande av problem eller liknande. Nar nagot skall atgardas kan det vara svart att

veta att detta faktiskt gors, vilket ar ett storre problem som behéver atgardas.
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Det andra problemet som lyftes upp var att mejlande kan enkelt misstolkas och orsaka
onddiga problem, bland till exempel trivsel och motivation. Detta eftersom det helt enkelt
ar svart att tolka ett mejl, som forslag lyfte dar en ledare upp att foretaget borde
kommunicera mera direkt med varandra. Detta kunde goras till exempel genom Microsoft

Teams eller genom telefonsamtal som forut.

Slutligen fick ledarna en fraga om sloseri och om det finns brister som kan férbattras och
sléseri som kan elimineras pa kontorsniva hos foretaget. Gallande antalet mejl fanns stor
variation beroende pa ledarens avdelning. En del ledare ansag att mejlande var nédvandigt
eftersom en chef behéver fa mera information, andra ansag att det spenderas mycket tid
pa att ge svar kring sddant som &r riktat at fel person. Overlag borde arbetsplatsen se dver
rutinerna kring mejlande, det som dock behover forbattras ar den allmanna kunskapen

kring andra avdelningars ansvarsomraden.

Det vill saga att det for en ny arbetare skall bli enkelt att veta vilken arbetare pa en
avdelning som har vilket ansvarsomrade, da behéver e-post inte riktas at fel personer. Ett
annat problem som namndes var att olika planeringsdokument inte ar lankade till varandra.

Det faller under kategorin sloseri eftersom samma andring behover goras i flera dokument.

6.3 Sammanfattning och analys av arbetares intervjusvar

| resultat delens tredje kapitel analyseras de svar som féretagets arbetare gav. Det handlar
om de grundlaggande fragorna som varje arbetare svarade pa, vilka var

kommunikationsfragor, arbetsférdelningsfragor och fragor om féretagets interna policy.

6.3.1 Arbetarnas svar inom kategorin kommunikation analyseras

Alla fyra arbetare var dverens om att kommunikationen och samarbetsférmagan inom de
egna avdelningarna fungerar bra. Arbetarnas svar tyder pa att problemen ligger bland
informationsutbytet med andra avdelningar och att férbattringar kan goras har, framfor
allt verkar det vara en del enklare saker som gloms bort i processen, vilket da ocksa borde
vara enkelt att forbattra. Men ett annat problem som lyftes fram av arbetarna var ocksa

att det vid nya processer och nya uppdateringar ofta lamnas bort information.
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Information gdllande avdelningarnas egna prestationer och foretagets framsteg fungerar
enligt arbetarnas svar pa en bra niva, har igen namns férbattringstavlan som ett exempel,
utover forbattringstavlan namns daven matare och grafer som visar vilka resultat och
prestationer som avdelningarna gor. Arbetarnas asikt kring det allmanna
informationsflodet varierade dock mellan de bada avdelningarna, den ena avdelningen
ansag sig vara val informerade och namnde férbattringar som koncernchefens hérna samt

att fler personer fran olika avdelningar har blivit mera delaktiga i nya projekt.

Den andra avdelningen menade i sin tur att informationsflédet var svagt och att
information kan horas fran andra avdelningar. Detta visar att avdelningarnas chefer arbetar
pa olika satt gallande det allmanna informationsflodet, eftersom en del arbetare kdnner att

de inte far tag pa all information.

6.3.2 Analys av arbetarnas svar inom kategorin respekt for individen

Foretagets mal med den interna policyn respekt for individen ar att bygga starka,
motiverade och kunniga team som ocksa trivs pa arbetsplatsen. Arbetarnas svar visar att
foretaget hela tiden utvecklas och férbattras och faktiskt nar sina mal inom denna kategori.
Ingen av arbetarna ansag att de har motivationsbrist eller att de vantrivs pa arbetsplatsen
och namnde manga olika forbattringar som foretaget har gjort for att 6ka motivationen hos
arbetarna. Det kan ocksa konstateras att de motivations forbattringar som foretaget gjort
aven lett till att foretagskulturen har byggts upp mer och mer. Inga arbetare hade problem
att komma med i den avdelning som de nu arbetar p3, tidigare hade det funnits problem

med detta.

6.3.3 Arbetarnas svar pa arbetsfordelningsfragor analyseras

Arbetarnas svar pa fragor som tog upp arbetsférdelningen klargor att kommunikationen
inom de egna avdelningarna fungerar val, och styrker att de kommunikationsproblem som
finns ar mellan avdelningarna. Detta eftersom arbetarna svarade att problem l6ses pa egen
hand eller om det inte ar mojligt diskuteras problemen i teamet och med teamets chef for
att hitta lésningar. Andra saker som arbetarna svarade var att problem meddelas till
ansvariga personer eller att avdelningschefen delegerar uppgifter 6ver avdelningen om

tidsbrist uppstar.
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Giéllande arbetsfordelningen kan det dock konstateras att risker finns eftersom en del
arbetare inte har nagra backup personer. Med det menas att det inte finns nagra andra pa
avdelningen som kan skota arbetarens uppgift och vid langre tids franvaro kan detta orsaka
problem. Andra saker som konstateras utifran arbetsfordelningsfragorna ar att kontakten
mellan avdelningarna inte ar problemet eftersom arbetarna hjalper varandra nar det
behdvs, utan att brister finns nar utforda arbeten kommuniceras vidare i kedjan.
Informationen som ges vidare till andra avdelningar innehaller brister. Om arbetarna da ser
bristerna och kommunicerar med varandra kan problemen |6sas, om arbetarna inte ser

bristerna finns det risk att kunderna blir missndjda med den produkt som planeras.

6.4 Allman kommunikation och évriga problemomraden

Som tidigare svar och analyser i examensarbetet visar ansags informationsutbytet vara lite
problematiskt mellan avdelningarna. Olika kommunikationsproblem  mellan
nyckelavdelningarna har identifierats och i detta kapitel sammanfattas och analyseras
kommunikationsproblemen tillsammans med 6vriga problemomraden. De svar som

analyseras i kapitlets féljande stycke kan ses i bilaga 1.

Responsen som alla intervjupersoner har gett ar lite varierande beroende pa deras
avdelning, tolkningen som goérs ar att andra avdelningar anser att kommunikationen
fungerar battre med Sales Support an andra vagen. Det vill sdga att de personer som
arbetar pa Sales Support far for lite information. Manga intervjupersoner, vilka inte endast
arbetar pa foretagets Sales Support, papekade dock att andra avdelningar inom foretaget
har blivit battre pa att kommunicera an vad de var forut. Ett vettigt forslag togs ocksa upp
dar det namndes att regelbundna moten med andra team kan anvandas for att forbattra

kommunikationen mellan dem.

Nasta steg ar att analysera avdelningarnas kommunikation med produktion, arbetarnas
svar pa den fragan kan ses i bilaga 2. Intervjusvaren tyder pa att det ar ett problemomrade,
manga intervjupersoner har svarat att det handlar om envdagskommunikation, att
produktionsteamen inte ar bra pa att meddela om information till avdelningarna pa

kontoret.
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Eftersom det material som Sales Support- och konstruktionsavdelningen producerar vidare
byggs ihop ute i produktionen ar det viktigt att produktionsteamens chefer dven meddelar
den information som de har till avdelningarna som utfér planeringen och konstruktionen
av materialet. Produktionen ar den avdelning som bast ser vilka planeringar som fungerar

tillsammans och vilka problem som uppstar under tillverkningsprocessen.

| foljande stycke analyseras svaren som getts i bilaga 3. Problem bland informationen som
ges vidare ar ett aterkommande tecken eftersom foretagets Sales Support anser att samma
problem ligger bland forsaljarna, dar examensarbetets kapitel 5.2.4. visar att forsaljarna ar
ndjda med kommunikationen medan de svar som arbetarna pa foretaget gav sager att lite
for lite information fas av forsaljarna. Dartill ansdg konstruktionsteamet att battre
marknadsundersdkningar behover goras nar nya produkter skall produceras, detta for att
underlatta konstruktorernas arbete samt aven for att veta om det finns ett behov av

produkterna pa marknaden.

Kapitlets sista stycke analyserar de svar som foretagets Sales Support gett enligt bilaga 4.
Foretagets affarvision meddelas genom Sales meetings dar alla forsaljare far vara med och
lyssna samtidigt som forsaljarna kan framfora sina egna asikter. Foretaget medger dock att
forsaljarna har blivit lite bortglomda under den senaste tiden eftersom stora resurser har
anvants for att utveckla foretaget i Finland. Det kan konstateras att bade forsaljarna och
arbetarna har varit néjda med investeringen av en séljkonfigurator till foretaget. En av de
viktigare funktionerna ar att séljkonfiguratorn eliminerar de processer som inte gar ihop,
vilket orsakar farre problem och sparar tid och resurser under en langre tidsperiod.
Investeringen kan fran bade foretagets och forsaljarnas synvinkel ses som lyckad, dven om
den inte idag anvands av alla forsaljare och innehaller brister kommer den att utveckla

foretaget for framtiden.
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6.5 Identifierade riskomraden

Under foljande kapitel kommer de riskomraden som har identifierats genom analyserna av
intervjusvaren att presenteras och forklaras till foretaget. Identifieringen av riskomraden
ar ett av examensarbetets syften. Om de riskomraden som identifieras ar till foretagets
nytta kan de i framtiden anvandas for att forbattra produktprocessen och 6ka

kundnojdheten genom de forbattringsforslag som ges till foretaget i kapitel 6.6.

Det forsta riskomradet som har identifierats ar kundernas forstaelse éver RCV-fordonet.
Kunderna bygger sig en uppfattning av RCV-fordonet utifran den offert som férsaljaren
visar till kunden. Offerten som endast innehadller text ldses inte fran parm till parm av
kunderna och viktiga detaljer angaende RCV-fordonens funktioner kan kunderna ga miste
om. Kunderna bygger da sig en uppfattning av produkten genom sina egna visuella tankar,
en forbattring ar att kunna visa produkten genom visuella bilder till kunderna. Det skulle
gora att alla kunder med hjalp av forsaljarens forklaringar kan bygga sig samma uppfattning
av produktens funktioner i stéllet for att pa egen hand forsoka visualisera produktens

funktioner.

Det andra riskomradet som har identifierats ar att den tekniska kunskapen hos foretagets
kontakt med forsaljaren och kunden inte ar tillrackligt bra, vilket leder till att forsaljaren
kontaktar konstruktionsteamet och den del av foretaget som sedan utfor resterande delar
av kommunikationen med forsdljaren och kunden inte sitter pa den korrekta
informationen. Foretagets Sales Support behdver utveckla den teoretiska kunskapen for

att kunna ge tekniska svar till férsaljarna.

Det tredje identifierade riskomradet ar nar kunden eller forsdljaren meddelar om
uppdateringar eller andringar till produkten, da finns inget satt for foretaget att identifiera
om dessa andringar gors genom hela processkedjan. Foretagets kontakt med kunden kan
inte veta om de uppdaterade detaljerna nar produktionen som sakerstaller att kundens nya
onskemal produceras. | de fall dar informationen inte gar genom hela processen kommer
kunderna att bli missndjda eftersom det ofta leder till oférvantade forseningar eller

examensarbetets problemformulering, att kunderna upplever kvalitetsbrister.
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Nasta identifierade riskomrade &r kommunikationen mellan nyckelavdelningarna.
Kommunikationen i sig ar inte bristande eftersom avdelningarna hjalper varandra och
diskuterar problem nar de uppstatt, men brister finns nar en avdelning meddelar
information eller nar nya detaljer skapas. Till exempel nar nya delar konstrueras finns
informationsbrist eftersom andra avdelningar inte vet nar delarna skall tas i bruk, om de
skall tillverkas av underleverantorer eller av féretaget. Om bristerna kunde forbattras kan
foretaget minska sin tidsanvandning inom informationssokande och kommunicerande

mellan varandra drastiskt, vilket hor till foretagets policy, eliminering av sloseri.

Mindre riskomraden som har konstaterats ar svarigheter att folja statistik bland
materialbrister och en ny arbetstagares svarigheter med att fa tag pa ratt information fran

ratt personal.

6.6 Utvecklingsforslag till foretaget

Foljande syfte med examensarbetet var att utifrdan de identifierade riskomradena som
analyserats presentera forbattringsforslag till foretaget. | kapitlet presenteras
forbattringsforslag till foretaget inom de riskomraden dar det anses mdjligt.
Forbattringsforslagen skall kunna utveckla processen for ett RCV-fordon och slutligen gora

foretagets kundnojdhet battre.

Det forsta riskomradet beskrevs som kundens problem i att visualisera alla produktdetaljer
och utan att behova lasa foretagets offerter fran parm till parm kunna se produkternas
speciallosningar fran foretagets synvinkel. For att kunderna skall kunna visualisera RCV-
fordonen pa basta mojliga satt och kunna sékerstalla att forsaljaren, kunden och foretaget
beskriver samma produkt behovs bilder. Féretaget har dock inte ett intresse av att gora
sina offerter valdigt mycket langre med ett stort antal bilder, vilket skulle behdvas for att

kunna visa alla speciallésningar, lackeringen och ovriga detaljer.
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Forslaget som ges till foretaget ar att tillagga en QR-kod till offerten som innehaller en
bildbank. Denna bildbank skall da visa produktens speciallésningar och kunna medféra
bilder till offerten utan att 6ka pa offertens langd eller andra offerten avsevart mycket. For
att foretagets bilder inte skall kunna spridas till konkurrenter av kunderna skall QR-koden
lasas med ett I6senord, som endast da foretaget och forsaljaren har tillgang till. Detta skulle
betyda att kunden pa egen hand inte far tag pa féretagets bilder utan endast med hjalp av

forsaljaren fas tillgang till bilderna. En modell av bildbanken kan ses i bilaga 5.

En annan risk som framkom av analysen var att foretagets Sales Support skulle behéva
forbattra sin  tekniska kunskap, samtidigt som foretagets forsdljare och
konstruktionsavdelning inte kan kommunicera kundens anpassningar utan att meddela
Sales Supportavdelningen. De konversationer som forsaljarna och konstruktérerna
kommunicerar med varandra angdende kundens anpassningar behover &dven

vidarebefordras till Sales Support.

Ett forslag till foretaget har ar ocksd att foretagets Sales Support och
konstruktionsavdelning kan halla aterkommande veckomoéten/manadsméten med
varandra. Dar skulle kundanpassningsfragor som forséaljaren ger direkt till konstruktorerna
diskuteras samt dven andra problemomraden eller allmdanna kommunikationsmissar som

har skett mellan avdelningarna.

Malet med veckomoten mellan avdelningarna ar att forbattra Sales Supportavdelningens
tekniska kunskap, att kunna ge snabbare tekniska svar till forsdljarna samt dven att
kommunicera allman information som annars kan stanna hos enbart den ena avdelningen.
Om foretaget ser att veckomoten mellan avdelningarna inte utvecklar eller férbattrar

avdelningarna enligt malen kan métet enkelt tas bort.

Inom foretaget finns det svarigheter med att folja kundens andringar genom hela
produktprocessen. Foretaget har ingen process som alltid visar att andringarna foljs hela
vagen till produktion. Idag meddelas ett andringsmeddelande av foretagets Sales Support
vidare till resterande delar av foretaget. Problemet som uppstar ar att
andringsmeddelandet meddelas ut till ca 70 olika personer inom foretaget, dar en del
verkligen behdver materialet medan andra endast tar del av andringarna. Darefter kan det
meddelas tillbaka nar produktens ritningar uppdateras och materialet fors vidare till lagret

och ut till produktion, men det finns inget konkret bevismaterial pa att detta verkligen gors.
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Forslaget som ges till foretaget ar att minska pa antalet personer som far det forsta
andringsmeddelandet som skickas ut, dartill behover ett antal ansvarspersoner finnas som
kan bevisa att materialet har skickats vidare till nasta steg i processkedjan. Till exempel, ar
det moijligt att skapa fler mejlkedjor i stallet for att ha en enda stor e-postkedja med 70

olika personer.

Det forsta andringsmeddelandet bor endast riktas till ett fatal personer, konstruktorerna
som uppdaterar ritningarna och produktionsteamens avdelningschefer.
Andringsmeddelandet riktas d& heller inte till alla konstruktérer pa arbetsplatsen utan till
de fyra ansvariga som arbetar med produktritningar samt den el konstruktér som
uppdaterar el ritningarna. Produktionens avdelningschefer skall daven meddelas om
kundernas andringar i ett tidigt skede, eftersom produktionsteamen ar de avdelningar som
faktiskt bygger ihop materialet och har den basta kunskapen om kundens andringar

fungerar i praktiken eller inte.

Nar de ansvariga konstruktorerna har gjort sina uppdateringar meddelar de vidare till nasta
steg i kedjan, materialkoordinatorerna. Dar finns tre ansvariga personer som
andringsmeddelandet bor riktas mot. Nar en av materialkoordinatorerna har levererat
materialet vidare till lageravdelningen skickas ett nytt meddelande till den tredje
mejlkedjan, dar kan en ansvarig inkbpare och lageravdelningen bestdlla och ta emot
materialet, vilket slutligen sammansluter kedjan genom att den ansvariga inkdparen svarar

pa mejlkedjan genom att meddela materialet som inkopt.

Om felsteg gors i processen skall det vara majligt att identifiera vilka arbetare som har
missat sitt ansvar, vilket inte ar mojligt med den process som anvidnds idag.
Ansvarspersonerna finns inte dar for att hitta skyldiga om processen inte skulle fungera
utan pa grund av att det finns storre chans att arbetet blir utfért om nagon har ansvar éver
uppgiften. Om meddelandet skickas till cirka 70 personer som det gors idag, ar det enkelt
att en arbetare overlater ansvaret till andra i mejlkedjan, vilka ocksa tanker likadant. Hela
mejlkedjan kan ses i examensarbetets bilaga 6, med de olika mejlkedjornas namn och vilka

personer som skall inga i vilket steg.



50
For att foretaget skall kunna folja med processen pa ett battre satt behover det vara mojligt
for ledningen att folja statistik. Nar brister i materiallistor finns meddelas det oftast direkt
fran lagerpersonal och produktion till féretagets Sales Support. Idag ar det mojligt att fylla
i en avvikelse, vilket dock gors valdigt sallan nar det géller just materialbrister. Eftersom
materialet behdvs snarast mojligt meddelas det direkt till ansvariga som granskar
situationen. For att kunna félja statistik och se om férbattringar gors pa detta omrade ges

tva forslagsalternativ till foretaget.

Det forsta ar att skapa ett delat Excel-dokument bland produktion, lager och Sales Support
teamet. Detta kan ses i bilaga 7. Excel-dokumentet skall da innehalla alla punkter som ar
viktiga for att orsaken till materialbrist skall hittas snabbt, det vill sdga vilken artikel det
handlar om, vilken orderbestéllning, antal som saknas och sa vidare. Dar skulle det da vara
mojligt att meddela om materialbrister i stallet for att dessa skickas pa mejl, vilket skulle

underlatta uppfoljning av problemet.

Det andra alternativet ar att produktionsteamet granskar materialbrister under en veckas
gang och meddelar till féljande vecka vilka material som saknas fran materiallistorna,
genom ett Excel-dokument. Denna process anvands pa foretaget idag men endast for
slutmonteringsavdelningen, vilket betyder att resterande produktionsavdelningar ocksa

skulle kunna meddela om materialbrister.

Bada alternativen skulle goéra det mojligt for foretaget att skapa statistik pa
materialbristerna, medan det forsta alternativet innebar mera arbete for lagret eftersom
lageravdelningen ar den avdelning som behover soka mest information om materialbristen
enligt alternativ 1. Det andra alternativet innebadr mera arbete for produktion och Sales
Support teamet. Eftersom produktionsteamet dar sammanstaller bristlistorna och Sales

Support séker orsaker till problemet.

Nar det géller en ny arbetares svarigheter att fa tag pa ratt information ligger problemet i
att denna person inte vet hur de andra avdelningarna arbetar och vilka arbetsuppgifter som
enskilda personer pa en annan avdelning har. Det finns till exempel arbetare som inte har
all kunskap om konstruktionsavdelningens arbetsuppgifter, eftersom det arbetar valdigt
manga personer pa denna avdelning. Avdelningarna har sina egna Lean-forbattringstavior
och har kunde det vara mojligt att lagga till de andra avdelningarnas arbetsuppgifter, vilket

gor det enklare att veta vem som skall kontaktas angaende ett problem.
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7 Diskussion

Examensarbetets tva syften var att forst identifiera olika riskomraden som finns under hela
produktprocessen for ett RCV-fordon och sedan utveckla forbattringsforslag till foretaget.
Ett lyckat examensarbete skall i framtiden ge foretaget kunskap att forbattra processen och
undvika de risker som finns idag. Foretaget ville med fokus pa Lean och de interna
varderingarna se vilka saker i processen som kan och behévde forbattras. Tankar kring
problemomraden som fanns fran foretagets sida fran en borjan var forsaljarens
produktkunskaper, Sales Support teamets produktkunskaper och informationsflédet fran
Sales Support till 6vriga avdelningar i foretaget. Jag tycker att jag har lyckats identifiera
nagra riskomraden vilka kan forbattra processen om det gors pa ett korrekt satt. De risker
som jag sjalv identifierade var liknande nagra av de problemomraden som foéretaget sjalv

kunde tanka sig vara problemomraden, vilket styrker de slutsatser som gjorts.

Examensarbetets empiriska struktur byggs av alla intervjusvar som fatts, dar de forst
beskrivs i den empiriska delen, sammanfattas och analyseras i resultatdelen for att slutligen
mynna ut i riskomraden och forbattringsforslag till foretaget. Orsaken till att alla
intervjusvar beskrivs utforligt i den empiriska delen var pa grund av den information som
intervjusvaren ger till foretaget. Till exempel &r det inte mojligt att ge nagra
forbattringsforslag pa alla intervjusvar som forsaljarna gett, daremot ger svaren mycket
information till foretaget, bland annat angdaende den interna policyn och de interna
varderingarna. Trots att examensarbetes resultatdel inte forbattras av att alla intervjusvar
beskrivs, forbattras den allmanna informationen som foéretaget far och utifran det valdes

strukturen och alternativet att ha med all information som intervjupersonerna gett.

For att fa in tillrdckligt med information av forsdljare och arbetare inom
nyckelavdelningarna var semistrukturerade kvalitativa intervjuer ett bra alternativ. Genom
att anvanda sig av kvalitativa intervjuer var det mojligt att ge foljdfragor under intervjuerna.
Eftersom jag ville at arbetarnas och forsaljarnas personliga erfarenheter och asikter skulle
det genom en enkdtundersdkning ha varit svart att fa in tillrackligt med information fran

intervjuerna.
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Det negativa med metoden som valdes var att jag sjalv har varit arbetare pa foretaget
under tiden och intervjuerna var inte 100% anonyma eftersom jag var dar, influerade och
lyssnade. Darfor kan intervjupersonernas svar ha paverkats, beroende pa deras fértroende
till mig. Det var ocksa orsaken till att intervjuerna gjordes anonyma, for att

intervjupersonerna skulle kdnna sig bekvama i situationen och ge basta majliga svar.

Genom en enkatundersokning hade jag sjalv inte haft nagon koll pa vad den enskilda
arbetaren hade gett for svar, men med tanke pa informationen som jag fick kdnner jag mig
ndjd med valet av metod och min madjlighet att kunna féra intervjudiskussionen. Trots min
stallning pa arbetsplatsen var det viktigt att vara objektiv under examensarbetets gang, ett
partiskt utfort arbete skulle leda till forvrangda resultat. Féretaget maste fa information
om avdelningarnas problem och vilka saker som fungerar samt inte fungerar mellan

avdelningarna for att kunna forbattra produktprocessen pa basta mojliga satt.

En bristande del i examensarbetet anses vara att for lite information har tagits fran
produktionsavdelningarna. For att battre kunna analysera  produktionens
kommunikationsformaga med de andra avdelningarna hade &ven personer fran
produktionsteamen behovt intervjuas. Examensarbetet ger nu endast en syn fran
produktionsteamen och fler fran kontorets avdelningar, vilket inte ger tillrackligt med

material for att kunna analysera produktionsteamens asikter.

Forslag till fortsatta studier ar att fortsatta undersoka foretagets andra produktprocess,
trailers. Med tanke pa de riskomraden som analyserades inom produktprocessen for RCV-
fordon antas dven att utvecklingar finns att géra inom den andra produktprocessen hos
foretaget. Utdver trailers finns det dven mojligheter att fortsdtta undersoka RCV-
produktens process, foretaget har problem nar fordonen skall tillverkas med vagceller.
Problemet diskuterades med forsdljarna men informationen som tillgavs var att
vagcellsleverantoren har mycket egen kontakt med foretagets kunder i de olika
forsaljningslanderna, dar togs da beslutet att examensarbetet skulle bli problematiskt att
utféra om kontakt skulle behéva goras till flera kunder i olika lander. Troligtvis hade
forsaljarna behovt utfora intervjuerna med vagcellsforetagen, vilket hade forsvarat

processen och kunnat ge felaktiga och icke objektiva slutsatser.
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Intervjuerna har varit givande, tillfort ny kunskap och en béttre forstaelse over
produktprocessen for min egen del. Utover intervjuerna var examensarbetet som helhet
ocksa starkt bidragande till en 6kad kunskap. Eftersom produktprocessen for ett RCV-
fordon ar foretagets stottepelare har jag kdnt ett stort ansvar over att ha fatt granska och
utveckla processen. Darfor vill jag tacka foretaget och handledare Isabella Krook som hela
tiden har varit hjadlpsam nar det funnits behov. Jag vill dven tacka handledare Niklas

Kallenberg fran Novia som har gett sina asikter under examensarbetets gang.
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BILAGA 1

Bilaga 1. Denna bilaga ar konfidentiell



BILAGA 2

Bilaga 2. Denna bilaga ar konfidentiell



BILAGA 3

Bilaga 3. Denna bilaga ar konfidentiell



BILAGA 4

Bilaga 4. Denna bilaga ar konfidentiell



BILAGA 5

Bilaga 5. Forsdljningsoffertens bildbank.

Losenord kravs

Om du vill komma 3t denna gr maste du ange motsvarande losenord.




BILAGA 6

Bilaga 6. Andringsmeddelande processen.

Ny process av
andringsmeddeland
]

Kunden har
meddelat att
anringar bor
goras pa den
bestéllda
produkten.

Foretagets Sales Support
identifierar dndringar och
skickar @andringarna till
mejlkedjan
dndringsmeddelande
konstruktion.

De ansvariga
konstruktdrerna far
tagi
andringsmeddelandet
samt avdelningens
managers och
produktionsteamens
chefer

Uppdateringar av
ritningarna gors, ansvarig
konstruktor skickar ut
uppdaterade ritningar till
mejlkedjan
andringsmeddelande Bills
Of Materials.

Materialkoordinatorerna
far tag pd materialet och
utfor sin uppgift.

Materialkoordinatorerna
skickar ut ett
meddelande till
mejlkedjan
dandringsmeddelande
inkép/lager.

Ansvarig inkdpare
kan bestilla
materialet och ge ett
svar enligt detta.

Foretagets Sales Support
kan identifiera att lagret
och produktion har fatt
tag pa kundens dndringar
och att det nya materialet
har bestillts.

Personer som ingar i
dndringsmeddelande
konstruktion:
- Sales Engineers
- 3-4 ansvariga konstruktérer
- Ansvarig el konstruktor
- Avdelningarnas managers
- Produktionsteamens chefer

Personer som ingar i
andringsmeddelande Bills Of
Materials:

- Sales Engineers
- 3-4 ansvariga konstruktorer
- Ansvarig el konstruktér
- Avdelningarnas managers
- Produktionsteamens chefer
- MaterialKoordinatorer

Personer som ingar i
andringsmeddelande inkop/lager:
- Sales Engineers
- 3-4 ansvariga konstruktorer
- Ansvarig el konstruktor
- Avdelningarnas managers
- Produktionsteamens chefer
- MaterialKoordinatorer
- Ansvarig inkdpare
- Lagerchef



BILAGA 7

Materials/Sales

Bills of

lista fran lager/produktion till

Avvikelse

7.

Bilaga

Supportavdelningen.

Avvikelse

Artikelnummer

Inlagd av

Orders

Modul

Operation

Bor atgdrdas

Datum for awikelse

Lampaor saknas i Bills Of Materials

Lager

Under dagens lopp

30.03.2023




BILAGA 7

Meddelas till

Tid

Extra kommentar

Atgirdat av

Atgirdat datum

Orsak

Tid

BOM

20 min

Jesper

30.03.2023

Finnseji ritningar meddelat konstruktion

30 min




