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Abstrakt

Syftet med detta examensarbete var att undersoka hur effektiviteten for eftermarknads-
delen vid Kayttdauto i Vasa kunde effektiveras och darmed hoja [o6nsamheten for foretaget.
Malet var att ga igenom de olika processerna som begas fran att ett arbete tas emot till
dess att kunden far tillbaka sin bil och hitta problemomraden dar det finns rum for
forbattring.

Metoderna som anvandes for detta examensarbete var intervjuer med personalen, egna
upplevelser och iakttagelser, samt tidmatningar for skeden som inte ger kunden mervarde.
Jag har haft intervjuer med mekaniker, arbetsledare, reservdelsforsiljare och med
verkstadschefen.

Examensarbetet inleds med en presentation om hela koncernen Kayttéauto Oy och mera
detaljerat om Kayttdéauto Vasa. Darefter ges en generell inblick i I6nsamheten for
bilbranschen i dagens lage. Efter det teori om hur effektivitet kan forbattras genom
organisering, kundservice och 6kad arbetsmotivation, och till sist en utredning om pa vilka
punkter Kayttéauto Vasa kunde forbattra.

Olika problemomraden identifieras for verkstaden, arbetsmottagningen och reservdels-
avdelningen. Forslag for atgarder presenteras for de olika avdelningarna skilt for sig.
Arbetet kunde effektiveras genom exempelvis starkt kommunikation pa olika plan, fler
resurser i form av fler anstdllda och forbattrade rutiner for bland annat anvandning av
reservdelar. Effektivare arbetsprocesser kan oka foretagets lonsamhets, personalens
trivsel och kundernas néjdhet.

Sprak: svenska Nyckelord: effektivitet, Ionsamhet, optimering
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Tiivistelma

Taman opinndytetyén tarkoituksena oli tutkia, kuinka Vaasan Kayttéauton
jalkimarkkinointiosaston tehokkuutta voitaisiin parantaa ja siten koko yrityksen
kannattavuutta. Tavoitteena oli kayda lapi eri prosessit, jotka tehddan tyon
vastaanottamisesta siihen asti, kun asiakas saa autonsa takaisin, ja |0ytaa ongelma-alueita,
joilla on parantamisen varaa.

Tata opinndytety6ta varten kdytetyt menetelmat ovat henkilékunnan haastattelut, omat
kokemukset ja havainnot sekd ajanmittaukset vaiheille, jotka eivat tuota asiakkaalle
lisdarvoa. Olen haastatellut mekaanikkoja, tyonjohtajia, varaosamyyjia ja
korjaamopaallikkoa.

Opinnaytetyo alkaa esittelylla koko Kayttéauto Oy -konsernista ja tarkemmin Kayttdéauto
Vaasasta. Sen jdlkeen yleinen katsaus autoteollisuuden kannattavuuden nykytilanteesta.
Sen jalkeen teoriaa siitd, miten tehokkuutta voidaan parantaa, ja tutkimus siitd, mitka
kohdat Kayttoauto Vaasa voisi parantaa.

Erilaisia ongelma-alueita on selvitetty korjaamolle, tydvoiman vastaanotolle ja
varaosaosastolle. Eri ongelma-alueita varten esitetddan toimenpide-ehdotuksia. Tyota
voitaisiin tehostaa esimerkiksi parantamalla viestintaa, lisaamalla resursseja lisdamalla
tyontekijoita ja parantamalla varaosien kayttod koskevia menettelyja. Tehokkaammat
tyOprosessit voivat lisatd yrityksen kannattavuutta, henkiloston tyytyvaisyytta ja
asiakastyytyvaisyytta.

Kieli: ruotsi Avainsanat: tehokkuus, kannattavuus, optimointi
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Abstract

The purpose of this thesis was to investigate how the efficiency of the aftermarket part at
Kayttoauto in Vaasa could be increased and thus the profitability of the entire company.
The goal was to go through the various processes that are carried out from the time a job
is received until the customer gets their car back and find problem areas where there is
room for improvement.

The methods used for this thesis are interviews with the staff, personal experiences and
observations, and time measurements for stages that do not provide the customer with
added value. Interviews were conducted with mechanics, supervisors, spare parts sellers,
and the workshop manager.

The thesis begins with a presentation about the entire Kayttéauto Oy group and more
detailed description about Kayttéauto Vaasa. Then a general insight into the profitability
of the car industry in today's situation. After that, theory on how efficiency can be
improved (by organizing, customer service or increased work motivation) is presented,
and an investigation into which points Kayttéauto Vaasa could improve.

Different problem areas are identified for the workshop, the work reception, and the
spare parts department. Proposals for optimization are presented for the different
problem areas. The work could be made more efficient through, for example, stronger
communication, more resources in the form of more employees and improved
procedures for the use of spare parts. More efficient work processes can increase the
company's profitability, staff satisfaction and customer satisfaction.

Language: Swedish Key words: efficiency, profitability, optimization
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1 Inledning

Detta examensarbete ar bestallt av Kdyttéauto Oy i Vasa, och syftet var att underséka hur
verkstadens eftermarknad fungerar i nuldget och vad som kunde goras for att effektivera
eftermarknaden. Metoden som anvands ar intervjuer med anstillda, samt egna
observationer. Som handledare fran foretaget fungerar verkstadschef Niklas Lovmark och

handledning fran Yrkeshogskolan Novia har skotts av Rolf Dahlin.

1.1 Bakgrund

En bilverkstad ar en viktig del av samhallet eftersom den erbjuder nddvandig service och
reparationer for fordon. Att goéra en bilverkstad mer effektiv ar viktigt for att kunna ge
kunderna snabbare och battre service samt for att oka foretagets produktivitet och
I6nsamhet. Bakgrunden till detta examensarbete kommer fran att resultatet for efter-
marknaden, det vill sdga allt efter forsaljningstillfallet, vid Kayttéauto Oy Vasa inte uppnar
den nivan som oOnskas. Enheten i Vasa ligger efter andra enheter i procent fakturerade
timmar av de timmar som har anvants av mekanikerna. Flera atgarder har redan utférts

men effektiviteten har anda inte uppnatt 6nskvard niva, sa ytterligare atgarder behovs.

1.2 Syfte

Syftet med arbetet var att se 6ver verkstadens arbetsprocesser. Genom att analysera varje
steg i reparation- och serviceprocessen kan man identifiera eventuella ondédiga eller
ineffektiva moment. Genom att eliminera eller forbattra dessa moment kan man spara tid

och o6ka effektiviteten.

1.3 Mal

Malet med arbetet var att hitta konkreta férslag som kan implementeras i verksamheten
och hjalpa till med effektiviteten fér mekanikerna och hela verkstaden och darmed hoja

slutresultatet for foretaget.



1.4 Avgransning

Arbetet fokuserar enbart pa tidseffektivering for eftermarknaden vid Kayttéauto Oy i Vasa.
Forsaljningsbilarna och bytesbilarna kommer anda kort att behandlas eftersom det
kommer en hel del arbete till eftermarknaden darifran. Karosserireparationsavdelningen,
rekonditioneringsavdelningen och dackavdelningen kommer inte heller behandlas i detta

examensarbete.

1.5 Kayttéauto Oy

Familjeforetaget Kayttoauto grundades ar 1970 i Seinajoki av Jaakko Viitala och ar numera
en av de storsta bilkedjorna i landet. Féretaget befinner sig pa 10 olika orter i mellersta
Finland, Satakunta, Birkaland och Osterbotten i dagslaget. Personalen uppgar till ver 600

anstallda. (Kayttoauto, 2024).

Arligen siljs cirka 15 000 bilar och cirka 110 000 bilar av de 17 marken som representeras
blir servade. Forsta market som saldes var Datsun, och i dagslaget saljs och servas Audi,
BMW, BYD, Citroén, Dacia, Ford, Honda, Kia, Mercedes-Benz, Mitsubishi, Nissan, Opel,
Renault, Skoda, Volkswagen och Volvo. | Vasa servas ocksd CUPRA, SEAT och Mini.
(Kayttoauto, 2024).

Kayttoauto Vasa befinner sig fyra kilometer fran Vasa centrum pa Strandvidgen 35. |
dagslaget arbetar 6ver 60 anstéallda har och atta olika bilmarken representeras. Kayttoauto
Vasa bestar av tre olika byggnader (se Figur 1). Den storsta, huvudbyggnaden, befinner sig
Audi och Volkswagen nybilsforsaljningen, forsaljning av bytesbilar, verkstaden och
karosseri-verkstaden. | denna byggnad finns ocksa arbetsmottagning, reservdelsférsaljning
och administration. Den andra byggnaden star genast bredvid huvudbyggnaden, dar finns
BMW och Mercedes nybilsforsaljning. | &ndan av byggnaden finns ocksa
rekonditioneringsavdelningen samt tva automatiska biltvattar. Den tredje byggnaden, som
togs i bruk 2010, befinner sig pa tomten bredvid. Dar befinner dackavdelningen och

utrustandet av nya bilar sig. (Kdyttdéauto, 2024).



Figur 1. Kdyttéauto i Vasas lokaler och gardsplan. (Kayttéauto, 2024).

1.6 Examenarbetets disposition

| kapitel 1 presenteras syftet och malet med examensarbeteten. | kapitel 2 kommer jag att
redogora for de teorier jag behover for att kunna analysera effektiviteten vid Kayttéauto
Oy i Vasa och for att kunna foresla mojliga forbattringsatgarder, samt bakgrund for arbetet
i form av en genomgang av Kayttoautos verksamhet, bilverkstadens kdrnprocesser och
biloranschen i Finland. | kapitel 3 kommer jag att presentera min metod, och sedan ga
vidare till att beskriva mina observationer i kapitel 4. Jag kommer ocksa att foresla konkreta
atgarder som kan effektivera eftermarknaden vid verkstaden i kapitel 4. Till sist i kapitel 5

kommer jag att sammanfatta och diskutera mitt arbete.



2 Teori

| detta kapitel kommer bilbranschen i Finland att presenteras, for att ge bakgrund till
arbetet och beskriva de aktuella utmaningar som bilbranschen star infér. Efterat
presenteras Kayttdautos verksamhet i Vasa, foljt av teori om karnprocesserna hos en
bilverkstad. Till sist kommer teori om effektivering av bilverkstader att presenteras, i

huvudsak gallande organisering, kundservice och arbetsmotivation.

2.1 Bilbranscheni Finland

Ar 2023 fanns det ungefar 3,2 miljoner bilar i Finland, och av dessa &r 2,8 miljoner
personbilar. Detta innebar att det finns 571 personbilar per 1000 invanare i Finland, en
siffra som har hallits ganska stabil de tva senaste artiondena. Som en féljd av detta finns
det totalt ndstan 48 000 anstallda inom bilbranschen i Finland, om man réknar alla som
jobbar med forsaljning, eftermarknad, tillverkning, uthyrning och besiktning. Biloranschen
omsatter cirka 23,5 miljoner euro arligen, en siffra som har 6kat under de senaste fem aren.

(Autoalan Tiedostuskeskus, 2024).

| Finland &r bilarna i genomsnitt 13,2 ar gamla, vilket ar hogre an genomsnittet i Europa
som ligger pa 11,8 ar. Det var vanligare att finlandare hade nyare bilar for 20 ar sedan, da
personbilarna i snitt var 10,5 ar gamla (Autoalan Tiedostuskeskus, 2024). Coronapandemin
var bland annat en faktor som paverkade bilbranschen, da finlandarna inte langre kdpte
nya bilar i samma utstrackning, utan prioriterade att kopa begagnade bilar pa den privata
marknaden istéllet (Lokaltapiola, 2020). | och med att bilarna ar dldre leder det till att det
blir svarare att uppna trafikutslappsmalen, och man har darfér implementerat atgarder
som skrotningspremie vid kop av ny bil och subventionering av bilskatt vid kop av
el/hybridbilar for att uppmuntra finlandare att képa nya bilar igen (Lokaltapiola, 2020).
Effekterna av pandemin syntes ocksa i antalet anstéallda i bilbranschen, som minskade fran

50 000 ar 2019 till 48 000 ar 2021 (Autoalan Tiedostuskeskus, 2024).

Nu efter pandemin verkar atgarderna ha haft effekt, i och med att det har skett en 6kning
pa 7,1 % nya registrerade bilar i Finland. Procenten ar dock lagre an motsvarande siffra for
hela EU, som ar 13,9 % under samma tidsperiod. Med tanke pa detta och pa den
jamforelsevis hoga medeldldern pa bilar i Finland behover fler atgarder tas for att

uppmuntra till kép av nya bilar. (Autoalan Tiedostuskeskus, 2024).
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En stor forandring i bilbranschen under de senaste aren &r ocksa den exponentiella
okningen av elbilar. | slutet av ar 2010 fanns det 23 registrerade elbilar i Finland, och idag
uppgar den siffran till ndstan 84 000 (Autoalan Tiedostuskeskus, 2024). Arbete med elbilar
kraver forstas kunskap, och for verkstadernas del innebar det att mekanikerna behdéver ga
pa utbildningar inom omradet, och att man behover inskaffa nodvandiga verktyg
(Hyvarinen, 2023). Elbilarna forutspas bli allt vanligare i framtiden, och kan uppga till 600
000 ar 2030 (Traficom, 2023), vilket innebar att deras inverkan pa bilbranschen ytterligare

kommer att oka.

2.2 Kayttoautos verksamhet i Vasa

Eftermarknaden vid Kayttdauto i Vasa ar uppdelad pa fem olika punkter: reservdels-
forsaljning, dackarbeten, rekonditionering, karosserireparationer och servicearbeten
(Kayttoauto, 2024). De olika avdelningarna har ett aktivt samarbete och férsoker
astadkomma tillaggsforsaljning at de andra, till exempel kan serviceavdelningen foresla en
ny vindruta eller nya dack at kunden. Pa motsvarande satt kan karosseriavdelningen
rekommendera service at kunden om det borja narma sig intervallen. Serviceavdelningen
och reservdelsavdelningen kommer att vara huvudfokus i detta examensarbete, men

ovriga avdelningar presenteras ocksa kort for att ge en 6versikt over foretaget.

2.2.1 Serviceavdelningen

Serviceavdelningen ar den storsta delen av verksamheten med 15 mekaniker och fem
arbetsledare for tillfallet. Har utfors alla typers reparationer och servicearbeten, allt fran
mindre till storre reparationer. Alla bilar som ska tas i inbyte kontrolleras och gas igenom

har. (Kayttdauto, 2024).

2.2.2 Reservdelsforsaljningen

Reservdelsforsaljningen ar en vital del av alla storre bilhus och utan reservdelslager blir
arbetsférmagan ytterst begrdansad och servicetiderna forlangs. Malet ar anda att endast ha
reservdelar med verklig atgang i lager for att inte fylla lagret med inventarier som inte
anvands. Kdyttdautos reservdelsforsaljning ar uppdelad i tva olika punkter, intern
forsaljning och kundforsaljning. Kundforsaljningen finns i kundutrymmet intill

arbetsmottagningen och den interna forsaljningen finns i ett skilt rum dar personalen
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bestéaller delar at olika arbeten. Detta for att mekanikerna ska fa tillgang till reservdelar sa
snabbt som mdjligt. Reservdelspersonalen plockar ocksa pa forhand ihop reservdelar som

ar bokade for arbeten till mekanikerna. (Kayttéauto, 2024).

2.2.3 Dackavdelningen

Vid dackavdelningen saljs och monteras dack. Majoriteten av sasongsbyte av dack utfors
ocksa har. Foérutom det utfors ocksa nybilsutrustning och montering av tillaggsutrustning

pa begagnade bilar, sa som dragkrok och extraljus. (Kayttoauto, 2024).

2.2.4 Rekonditioneringsavdelningen

Pa rekonditioneringsavdelningen tvattas bytesbilar och fixas upp for férsaljning. Att bilen
ar ren och putsad gor valdigt mycket for intresset pa en begagnad bil. Det gors ocksa
kundarbeten har, bland annat inner- och yttertvatt, vaxning och polering. (Kayttdauto,

2024).

2.2.5 Karosseriavdelningen

Karosseriavdelning ar vagg i vagg med verkstaden och dar utfors krockskadereparationer
och ovriga karossarbeten. Det ar ocksa har skadegranskningarna at forsakringsbolagen
gors. Har finns ocksa en skild arbetsmottagning som bara tar emot karosseriavdelningens

arbeten. (Kayttoauto, 2024).

2.3 Processer vid bilverkstader

For att kunna identifiera skeden dar det ar mojligt att effektivera verksamheten sa bor de
olika skedena analyseras separat for att pa sa satt kunna avgoéra var det gar att spara in pa

anvand tid. De olika skedena, kdrnprocesserna, ar féljande:

Kundkontakt
Forarbeten

Incheckning av bilen

1.
2
3
4. FelsOkning/Service/Reparation
5. Genomgang av arbetet

6

Utldamning av bilen



7. Uppfoljning. (D. Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

Speciellt processerna 1,3 och 6 ar viktiga for kundens intryck av besoket da det ar skeden
som kunden ar i direkt kontakt med foretagets anstidllda (D. Hellbom, personlig
kommunikation, 5.9.2023). En missndjd kund har ocksa stérre chans att beratta vidare om
vad som gatt snett, nagot som snabbt kan sprida sig via dagens sociala medier och

offentliga recensioner (Transportféretagen, 2020).

Genom att ga genom problem och forbattringsmojligheter i dessa processer kan ett typiskt
kundarbete férsnabbas, och produktiviteten och effektiviteten kan forbattras. Till nast
kommer de olika kdrnprocesserna att presenteras, dels hur de ser ut vid Kayttéauto i Vasa

i nulaget, dels teori om hur de borde fungera baserat pa tidigare material.

2.3.1 Kundkontakt

Den forsta kundkontakten, dar antingen kunden kontaktar foretaget for att utféra arbetet
eller foretaget kontaktar kunden, kan ga till pa flera olika satt. Det vanligaste ar att kunden
sjalv tar kontakt for att boka in arbeten. Dock kan detta dndras i framtiden da de moderna
bilarna har olika konton och applikationer som skickar sa kallade service-leads da service
ar aktuell eller bilen upptacker ett fel i nagot system. Kunden kan ocksa sjalv skicka
forfragan att verkstaden ska ta kontakt genom applikationerna. Da bilen har skickat en sa
kallad lead sa ska verkstaden ta kontakt inom ett dygn for att erbjuda en tid for att atgarda
problemet eller serva bilen. Ett annat exempel pa situationer da kunden blir kallad till
service ar i samband med aterkallelsekampanjer. Da en viktigare aterkallelsekampanj
trader i kraft pa bilen skickas ett brev hem till kunden om tidsbokning, men dessa kommer
dock inte fran verkstaden utan rakt fran importéren. (D. Hellbom, personlig

kommunikation, 5.9.2023).

Da kunden sjalv vill boka en tid sa kan detta ga till genom flera olika kanaler. Kayttéauto
har en hemsida for natbokning, som for kunden direkt vidare till tillverkarnas egna
hemsidor. Via tillverkaren kan kunden boka tiden och Kayttdéauto blir informerad om
bokningen. Kunden kan ocksa ringa in och boka tid, komma in personligen, eller skicka sms
eller e-postmeddelande. Kontaktuppgifter finns att hitta pa Kayttéautos hemsida.

(Kayttoauto, 2024).
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Redan vid bokningstillfdllet ska man ta reda pa tillrackligt med information kring kundens
problem. Handlar det om ett oljud bor det framkomma i bokningen i vilka situationer och
hastigheter som ljud uppstar. Handlar det om andra problem &r det viktigt att det
framkommer om problemet ar konstant eller om endast framkommer sporadiskt, och i

vilka situationer i sadana fall. (Transportféretagen, 2020).

Vid bokningstillfallet ska arbetet bokas med tillracklig tid till en mekaniker vars fardigheter
och rattigheter ar tillrackliga for att atgarda problemet. Till exempel arbete med elbilar och
gasbilar kraver speciella utbildningar som inte alla mekaniker har gétt. Ar det svarare
symptom pa bilen maste det ocksa bokas at en felsékningsmekaniker som klarar av att
diagnostisera problemet. Om kunden anvander sig av natbokningsprogrammet tas detta
inte i beaktande, vilket ofta kan leda till att arbetsledarna blir tvungna att boka om arbeten
som har bokats pa natet, ofta med rejalt langre kotid an vad som visades i ndtbokningen.

(D. Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

Om det under bokningstillfallet kommer fram att bilen inte gar att kéra sa instrueras
kunden att fora in bilen direkt. Arbetsordern hamnar da i k6, och om nagon mekaniker far
en lucka mellan sina bokade arbeten kan han undersdka bilen som har bargats in. Om det
galler mindre arbeten sasom brannarbyten eller AdBlue-pafylining kommer kunderna ofta
raka vagen in utan tidsbokning, i och med att servicen ofta lyckas snabbt mellan andra
arbeten eller bakom bilen mekanikerna jobbar med. Ar det ett batteripaketarbete som
bokas sa ska det ocksa kontrolleras sa att vagnarna som anvands for att slappa ner paketen
ar lediga och boka dem at bilen. Samma sak med luftkonditioneringsservice och
reparationer. AC-maskinen med ratt kdldmedel maste bokas at bilen sa den ar ledig nar

kunden for in den. (D. Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

| samband med tidsbokningen kontrolleras kundens information, sa att ratt namn, adress,
telefonnummer och e-postadress finns sparade i systemet. Man ska ocksa alltid kontrollera
ifall det finns 6ppna aterkallelsekampanjer i bokningen, och i sddana fall bokas en langre
tid sa de hinner atgardas samtidigt. Kostnadsuppskattning berattas ocksa at kunden och
skrivs upp pa arbetsordern. Om det handlar om en felsokning berdttar man hur mycket
timtaxan ar sa kunden ar forberedd pa vilka slutsummor det kommer att handla om. (D.

Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).



2.3.2 Forarbeten

D3 kundkontakten slutar fortsatter de foérberedande arbetena for servicen eller
reparationen. Handlar det om en rutinservice sa markeras det i kalendern att delar kravs
och arbetsbestallningen fors till reservdelsavdelningen. Dar kontrolleras det om delarna
som behovs finns i lager eller om de behover bestallas. Tva till tre dagar fore bokade tiden
gar reservdelavdelningen genom de bokade arbetena och plockar delarna som behdvs i
fardiga lador som laggs fram i hyllor med mekanikernas namn. (C. Laakso, personlig

kommunikation, 12.9.2023).

Handlar det i stillet om en felsékning sa 0ppnas forst en anmalan till importéren om
problemet, en sa kallad DISS. | den skrivs kundens reklamation upp och till nast kontrolleras
det ifall det finns bulletiner fran fabriken som passar in pa problemet. Finns sadana sa
bestdlls delarna enligt dem. Identifikationsnumren pa bulletinen skriv ocksa upp pa
arbetsordern sa mekanikern snabbt hittar den som passar in och sparar tid. Finns det inte
maste arbetsledaren bedéma ifall delar borde bestéllas pa forhand eller om felet maste
diagnostiseras fore nagot bestélls. Arbetsledaren diskuterar ofta med mekanikerna om de
tror att delar kommer behdvas. Ar det frdga om en ovanligare reparation bér ocksa
reparationsanvisningarna gas igenom for att sakerstalla att eventuella specialverktyg finns

tillgdngliga. (C. Laakso, personlig kommunikation, 12.9.2023).

Dagen fore arbetet ar bokat skickas ett automatiskt paminnelsemeddelande at kunden om
att service ar bokat foljande dag. Kunden ombes komma in 15 minuter fére den bokade

tiden och ta med sig sin servicebok. (C. Laakso, personlig kommunikation, 12.9.2023).

2.3.3 Incheckning av bilen

Att ldamna in bilen kan ga till pa tre olika satt: kunden kan komma in personligen, han kan
lamna nyckeln i en postlada eller om han ska hamta en hyrbil utanfér 6ppethallningstiden
sa kan han anvanda ett nyckelboxsystem. Om kunden lamnar nyckeln i postladan sa ombes
han att antingen lagga med en lapp med registernummer i nyckelringen eller lagga nyckeln
i ett kuvert med registernumret skrivet pa. Sager kunden redan vid bokning att han tanker
lamna nyckeln i postladan sa far han med ett kuvert och en blankett med information och
dar man kan ta stallning till ifall verkstaden far utfora tillaggsarbeten. Nyckelboxsystemet

infordes i slutet av 2022 sa det ar relativt nytt annu. Om kunden till exempel vill fora in sin
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bil pa kvallen fore service och har bokat hyrbil sa laggs hyrbilsnyckeln fardigt i boxen och
kunden far ett SMS med dorrkod och QR-kod sa att han kan 6ppna boxen. Arbetsledarna
som Oppnar bor alltid kontrollera bade postldda och nyckelboxprogrammet fore 6ppning.

(D. Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

Det vanligaste ar anda att kunden sjalv for in bilen tills den bokade tiden. Kunden ombes
fora bilen till platsen 15 minuter fore den bokade tiden sa att arbetsledarna har tid att ga
genom arbetsordern med kunden fére mekanikern ska borja arbeta med bilen. Da kunden
kommer in personligen efterfragas forst registernumret sa att bokningen kan kontrolleras.
Allt bokat arbete gas igenom med kunden, och fére arbetsordern printas ut fragar man ifall
kunden har fler reklamationer samtidigt. Om sa ar fallet markeras de som extra arbete pa
arbetskortet sa att bade mekanikerna och arbetsledarna vet att det arbetet inte var bokat
fran borjan och tas till sist ifall inte kunden begéar annat. Da arbetsordern ar printad sa gas
den genom med kunden. Allt bokat arbete visas och det berattas kostnadsuppskattning
igen och vilken tid som ar bokad for arbetet. (D. Hellbom, personlig kommunikation,

5.9.2023).

Nast sa kontrolleras kundens kontaktuppgifter igen sa att kunden nas pa ratt telefon-
nummer. Det fragas ocksa vid mottagningen om kunden tanker vanta pa plats eller om han
aker bort. Vantar han pa plats sa markeras det pa arbetskortet sd& mekaniker och
arbetsledarna vet om att denna arbetsorder ska prioriteras om flera blir klara samtidigt. (D.

Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

| samband med servicemottagningar ska ocksa arbetsledarna fraga om tillaggsforsaljning
med de viktigaste atgarderna. Det ska fragas om brdnnare far bytas, om torkarbladen far
bytas, om vatskor far fyllas pa, om bilen ska tvattas och om kunden vill ha en extra oljeburk
med i bilen. Det fragas ocksa var bilen star parkerad och kryssas i pa en lapp som laggs med
i nyckelringen pa alla nycklar; pa lappen finns en karta av hela framgarden pa ena sidan och
en rad for registernummer pa andra sidan. Da ordern ar klar med kunden markeras det i
kalendern att bilen har kommit och ordern laggs i mekanikerns eget fack. (D. Hellboom,

personlig kommunikation, 5.9.2023).
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2.3.4 Fels6kning/service/reparation

Da mekanikerna borjar arbetsdagen tar de det forsta arbetet som ar bokat at dem ur sitt
fack och stamplar in sig pa arbetsordern. Darefter letar mekanikerna upp bilen och lagger
skydd pa site, golv och ratt och kér in bilen till sin lyft. Ar reservdelar bestallda till arbetet
hamtar mekanikern ladan med delar, som redan ar hopplockad. Darefter borjar arbetet.
Handlar det om en intervallservice sa printar mekanikern ut serviceprotokoll och
kontrollerar bilen enligt servicepunkterna. Alla brister och anmarkningar som hittas skrivs
ner pa arbetsordern for hand. Det fylls ocksa i vilken och hur mycket olja som anvands och
ifall brannare har bytts vilken sort det var. Om det finns extra tid kvar efter att servicen ar
klar och fel har noterats sa ber mekanikern en arbetsledare att ringa at kunden och fraga

ifall man far atgarda felet samtidigt. (T. S6derlund, personlig kommunikation, 13.9.2023).

Om det var en felsokning som var bokad sa borjar mekanikern oftast med att lasa av
felminnet och att folja testerplanen for felkoden, om sadan finns sparad. Alla felsoknings-
steg och iakttagelser skrivs ner pa arbetskortet. Om det kravs reservdelar for fortsatt
reparation sa gar mekanikerna till reservdelsavdelningen och printar ut reservdelspriserna
och lagger med det i arbetsordern. Ar det en redan felsdkt reparation s& byts delen som
ska bytas och bilen provkors efter bytet sa att allt fungerar till beldtenhet. (T. S6derlund,

personlig kommunikation, 13.9.2023).

| alla tre fall sa ska alla arbetsrader pa arbetsordern kvitteras med OK eller EJ OK sa att
arbetsledarna vet att alla problem och serviceskeden har noterats. Darefter markerar han
pa samma lapp som redan sitter i nyckeln var bilen blev parkerad och lagger arbetskortet i
ett fack bredvid arbetsledarna sa de vet att bilen ar klar. Till sist sa stamplar han ut sig fran
bilen for att markera att arbetet ar avslutat. (T. Soderlund, personlig kommunikation,

13.9.2023).

2.3.5 Genomgang av arbetet

Da arbetsledarna tar arbetsordern fran facket sa borjar de med att kontrollera sa att alla
arbetsskeden ar markerade med OK eller EJ OK, och om nagot saknas fors ordern tillbaka
till mekanikern for att sdkerstélla att inget har missats. Till nast gar arbetsledarna genom
arbetsordern och skriver in mekanikerns text i datorprogrammet. Tillverkarnas ratta koder

for olika arbetsskeden ska ocksa letas fram senast i detta skede. Mekanikernas stamplingar
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korrigeras sa de stammer Overens med rikttiden for det utforda arbetet. Alla dokument
fardigstalls och stansas ihop sa de ar redo att ges till kunden. Slutsumman kontrolleras sa
att den stdmmer o6verens med kostnadsuppskattningen som har getts at kunden. (D.

Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

Om mekanikern hade anmarkningar pa bilen sa raknas ocksa en kostnadsuppskattning pa
vad det skulle kosta att atgarda problemen. Kostnadsuppskattningen berdknas utgaende
fran tillverkarnas rikttider och fran reservdelslistan som mekanikern har printat ut fran
reservdelsavdelningen. Alla mindre delar sdsom oljor, vatskor och brannare hor ocksa till
arbetsledarnas uppgift att inkludera pa kortet i detta skede, om sadant har salts. Vid vissa
arbeten kan bilen ocksa krava mer provkorning for att sakerstalla att kunden inte behover
komma tillbaka. Detta gors i sddana fall av en skild anstalld sa att mekanikern kan fortsatta

med sitt ndsta arbete. (D. Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).

2.3.6 Utlamning av bilen

Skedet att lamna tillbaka bilen till kunden kan ga till pa tre olika satt: genom att kunden
kommer direkt till servicedisken, genom smartbox eller genom sa kallad fastlane.
Smartbox-systemet ar relativt nytt vid Kayttdéauto i Vasa. Det fungerar pa ett liknande satt
som postens paketautomater. Kunden far ett SMS dar han forst maste godkdnna utforda
arbetet och far darefter en kod med vilken han slipper in i ett skilt rum dar boxen finns. Hit
slipper kunden dygnet runt med sin kod, vilket gor detta till ett mycket bra och flexibelt
alternativ ifall kunden inte hinner hamta bilen under 6ppethallningstiden. Om fastlane
anvands sa gar man igenom arbetet pa forhand per telefon och alla papper och nycklarna
lamnas vid kassan, varefter kunden hamtar allt och betalar direkt i kassan. Detta system
anvands for att undvika kdbildning vid arbetsmottagningen i slutet av dagen. (D. Hellbom,

personlig kommunikation, 5.9.2023).

Vid alla ovannamnda fall gas alla utférda arbeten, slutpris for arbetet och eventuellt
fortsatta behov for reparationer genom med kunden. | smartbox- eller fastlane-
alternativen maste allt gds genom med kunden genom telefon eller epost. Kommer kunden

till disken sa gas arbetet genom pa plats. (D. Hellbom, personlig kommunikation, 5.9.2023).
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2.3.7 Uppfoljning

Kunduppféljning efter utfort arbete sker framst genom tva olika kanaler. Kunderna far ett
SMS en tid efter fakturerat arbete dar det star att han ska svara ”K” ifall han vill att
verkstaden ska kontakta honom. Det skickas ocksa ut ett frageformular ifall kundens epost
ar sparad i systemet. Frageformularen ar gjorda av respektive importorer for de olika
markena och skiljer sig darfor en hel del mellan markena. Alla svar pa frageformuldren
samlas i ett datorprogram och om nagon kund lamnar ett samre betyg an fyra av fem sa
kommer en skild epost at alla arbetsledare att det kommit en sa kallad hot alert. Alla hot
alerts maste behandlas var for sig och fyllas i vad reklamationen var och hur situationen
|6stes samt om saken kraver fler atgarder efterat. Kunden kan ocksa vélja att vara anonym
da formuladret fylls i, i sadana fall kommer ingen hot alert. (D. Hellbom, personlig

kommunikation, 5.9.2023).

2.4 Organisering for att 6ka produktivitet

En metod som har anvants for organisering av arbetsplatser kallas for 5S. Metoden har sitt
ursprung i Japan och har bland annat anvants inom Toyota Production System. Tanken ar
att man genom att skapa en mer organiserad arbetsplats ocksa okar pa sakerheten och
produktiviteten. Malet &r att 6ka pa utrymme pa arbetsplatsen genom att gora sig av med

onddiga verktyg och att minska pa ondédig tidsanvandning. (Liker, 2004).

Namnet 5S star for fem olika ledord: sortera, systematisera, stdda, standardisera och
uppratthalla. Sortera innebar att man gor sig av med onddiga verktyg, och att man ser till
att alla verktyg har en korrekt plats. Att systematisera handlar om att man organiserar det
som aterstar efter sorteringen pa det mest effektiva sattet, till exempel genom att placera
sadan som anvands ofta sa lattillgangligt som mdjligt. Att stdda fokuserar pa att halla
arbetsplatsen ren och snygg. Detta ger samtidigt de anstdllda en rutinmojlighet att
inspektera arbetsplatsen, sa att man snabbt kan lagga marke till och atgarda eventuella
problem. Att standardisera innebar att inféra riktlinjer och rutiner som sakerstaller att
arbetsplatsen halls i skick ocksa i framtiden. Det sista ledordet, att uppratthalla, innebar att
man integrerar 55 som en metod i foretaget, for att fa langsiktiga fordelar av metoden.

(Liker, 2004).
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En annan viktig princip som kompletterar 55 ar malet att minska pa sloseri. Olika typer av
sloseri som ar viktiga att beakta ar till exempel vantetid, onddig rorelse, till exempel att

soka efter saker, och att inte ta vara pa anstalldas potential. (Liker, 2004).

2.5 Kundvard och kundservice

En fungerande kundservice ar centralt for alla foretag som arbetar med kunder. Kundvard
innebar att man skapar en god relation med kunden sa att han har fértroende for foretaget
och valjer att komma tillbaka. Om kunderna inte har fortroende for foretaget kan de vilja
att ga till en konkurrent nasta gang de behover bilservice. For att fa néjda kunder ar det
viktigt att tdnka pa att reda ut och uppfylla kundernas behov, hur snabbt jobbet gors,

kvaliteten pa jobbet, kundbemoétandet och priset. (Transportforetagen, 2020).

For att forbattra kundservice ar det viktigt att for det forsta ha tillrackligt med personal som
arbetar med att bemota kunder. Foretag kan dra sig fran att anstalla mer personal, men
trots att det kostar ar det ofta vart det i slutdandan, i och med att personalen da har tid och
mojlighet att gora sitt jobb ordentligt. En annan viktig aspekt for att effektivera arbetet pa
en bilverkstad ar att se 6ver ar bokningssystemen, och se till att de fungerar som de ska.
Det ar bra att skicka ut paminnelser till kunderna om deras bokade tider for att hjalpa dem

att dyka upp i ratt tid. (Pliskow, 2019).

2.6 Arbetsmotivation

Att arbetare ar motiverade att gora sitt jobb ar viktigt for en arbetsplats, och motivation
hos anstallda ar ocksa nagot som arbetsplatsen kan paverka. Om anstallda ar motiverade
gor de ett battre och mer noggrant jobb. Olika faktorer som féretag kan gora for att hoja
anstdlldas motivation ar till exempel att strdava efter att ha en halsosam arbetsplats, att
erbjuda mojligheter att socialisera och beldningar (t.ex. pengar). Anstalldas motivation kan
ocksa 6ka genom livslangt larande, dvs genom att fa mojlighet att ga pa olika fortbildningar.

(Sims, 2002).

Stress ar ett 6kande problem i dagens arbetsliv, och ndgot som &r starkt ihopkopplat med
motivation och effektivitet. Stress tenderar att minska pa produktiviteten, i och med risken
for misstag okar. For att minska pa stress behover arbetsmangden vara lagom och

arbetarna behover kdnna att de har lagom med tid att slutféra sina arbetsuppgifter. Det &r
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ocksa viktigt att ta pauser i jobbet. Genom att ha en fungerande kommunikation kan man
minska pa osdkerheter i arbetsuppgifter och pa sa satt ocksa minska pa stress. Att forbattra
kommunikationen kan bland annat handla om att vélja ratt kommunikationskanal for ratt
budskap och att fatta sig kort och tydligt. Man kan ocksa skapa olika kommunikations-

natverk sa att de som behdver enkelt kan kommunicera med varandra. (Sims, 2002).
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3 Metodik

Olika metoder har anvants i detta examensarbete. For att hitta en teoribakgrund till arbetet
gjordes en litteratursdkning pa natet och i bocker. Jag fick information om verksamheten
vid Kayttdauto Oy genom intervjuer med personalen. For att fa en bred bild av
verksamheten intervjuades personal fran olika avdelningar, dvs. mekaniker, reservdels-
forsaljare, arbetsledare och verkstadschef. Intervjufragorna finns i bilaga 1. Olika typer av
sloseri av tid eller resurser uppmarksammades speciellt i intervjuerna, samt bemdétande av
kunderna och sadant som kan paverka kundernas upplevelse, baserat pa teorierna som

presenterades i foregaende kapitel.

Jag har sjalv jobbat som arbetsledare vid Kayttéauto i Vasa i cirka 3,5 ar, sa egna
observationer om hur verksamheten fungerar anvandes ocksa som grund for arbetet. For
att komplettera examensarbetet med mer objektiva matt har jag ocksa raknat hur manga
kunder en arbetsledare kommer i kontakt med per vecka beroende pa hur manga

arbetsledare som ar anstallda, samt hur lang tid det tar att betjana en kund i medeltal.
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4 Resultat

Forst presenteras de problemomraden som har identifierats utifran intervjuer med
anstallda och egna observationer. Sedan kommer jag att presentera olika atgardsforlag.
Problemomraden och atgardsforslagen behandlas skilt for verkstaden, reservdels-
avdelningen och arbetsmottagningen. Till sist kommer jag att kritiskt granska

examensarbetet samt att ge forslag for fortsatt forskning.

4.1 Upptackta problemomraden

Till nast kommer olika problemomraden att presenteras. De anmarkta problemomradena
grundar sig pa mina egna observationer i och med att jag har jobbat som arbetsledare pa
Kayttoauto i Vasa i Over tre ar. De grundar sig ocksa pa intervjuer med personalen; bade
mekaniker, arbetsledare och reservdelsforsaljare. Olika problemomraden presenteras i tur

och ordning for verkstaden, arbetsmottagningen och reservdelavdelningen.
4.1.1 Problem i verkstaden: Att inte hitta bilen som ska in i verkstaden

| dagslaget anvands nyckelkort som fasts vid nyckeln med gummiband for att markera var
bilar &r parkerade. Arbetsmottagningen ska fraga av kunden var bilen ar parkerad for att
hjalpa mekanikern att hitta bilen fortare. Dessa kort lamnas dock alltfor ofta tomma och
mekanikern anvander onodig tid att soka efter bilen pa parkeringen som oftast har valdigt
manga bilar. Da det ar fraga om bilférsaljningens bilar ar dessa lappar ej mdéjliga att anvdanda
da nyckeln sitter i bilen om den star inomhus. Det kan da ta lang tid att hitta den da den
kan vara i en av tva bytesbilshallar, ute pa parkeringen eller vid rekonditionerings-

avdelningen. | varsta fall kan bytesbilar ocksa vara salda utan att saken har meddelats.
4.1.2 Problem i verkstaden: Att inte ha ratt verktyg for arbetet

Det ar viktigt att ha ratt utrustning och verktyg. Att anvianda modern teknik och special-
verktyg kan gora reparationerna snabbare och mer exakta. Det dr ocksa viktigt att se till att
verktygen ar i gott skick och att det finns tillrackligt med basverktyg at alla mekaniker. Alla
specialverktyg har en designerad plats som har matats in i en databas varifran det gar att
soka upp hyllplatsen. Om verktygen inte laggs tillbaka pa sin ratta plats blir det fort problem
i och med att mekanikerna behover soka efter férsvunna verktyg, vilket tar mycket tid. Det

hander ocksa att olika mekaniker behdver samma specialverktyg samtidigt, till exempel om
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kamremsbyte pa likadana eller liknande motorer har bokats samtidigt, vilket ocksa kan

forlanga arbetsprocessen.

Billyftarna bidrar ocksa till utmaningar. De flesta i verkstaden ar av en modell med en stor
cylinder mitt under bilen. Den har modellen gér det utmanande med arbeten mitt under
bilen. Pa elbilar gar till exempel inte batteripaket att ta ner, och valdigt manga bilmodeller
har branslefiltret bakom plast under bilen vilket ar svart att ta sig till med dessa lyftar. Flera
av lyftarna ar ocksa kopplade till samma oljepump, vilket gér att man inte kan anvanda tva

lyftar samtidigt. Ena mekanikern hamnar da att vanta tills den andra bilen ar upplyft.

4.1.3 Problem i verkstaden: Utmaningar med kommunikation inom huset

Det ar viktigt att ha en valfungerande kommunikation inom verkstaden. Detta inkluderar
bade kommunikationen mellan mekanikerna och mellan mekanikerna och arbetsledningen
och reservdelsavdelningen. Genom att ha tydliga och effektiva kommunikationskanaler kan

man undvika missforstand och 6ka produktiviteten.

Kommunikationen mellan mekanikerna kan exempelvis handla om specifika fel pa
bilmodeller som andra mekaniker har tidigare erfarenhet av. Genom fungerande
kommunikation kan felsékningen av bilen ga mycket fortare, i och med att mekanikern kan
fa information om hurudana fel det har varit tidigare pa motsvarande modell. Om
kommunikationen inte fungerar kan det daremot leda till att arbetsprocessen inte ar sa
effektiv som den kunde vara. Kommunikationen mellan mekanikerna och reservdels-
avdelningen eller arbetsledningen orsakar problem om det ar ké och personerna i fraga ar
upptagna med annat arbete. Mekanikerna kan i varsta fall vanta tiotals minuter fére de far

informationen de behoéver for att kunna jobba vidare.

4.1.4 Problem iverkstaden: Ostiadad arbetsplats

Det ar viktigt att ha en valorganiserad arbetsplats. Genom att ha en ren och organiserad
arbetsplats kan mekanikerna snabbt hitta ratt verktyg och reservdelar. Detta sparar tid och
minskar risken for felaktiga reparationer. En ren och organiserad arbetsplats ger ocksa ett
professionellt intryck. Detta kan vara viktigt for kunder som besoker verkstaden. En stokig
arbetsplats kan a andra sidan vara farlig. Verktyg och delar som ligger utspridda kan orsaka

fallolyckor. Dessutom kan olja och andra vatskor som spillts pa golvet gora det halt.
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4.1.5 Problem i verkstaden: Tillgang till vidareutbildningar

En mekanikers expertis ar av yttersta vikt for att garantera utférandet av hogkvalitativa
tjanster, sakerhetsstandarder, effektivitet, kundnojdhet och professionell utveckling.
Fordonstekniken genomgar en standig evolution. En skicklig mekaniker behaller en aktuell
kunskapsbas om de senaste teknologiska framstegen och verktygen, vilket ger dem

formagan att behandla ett brett spektrum av fordon och problematik.

| yrket ska mekanikerna kontinuerligt delta i utbildningar for olika system samt nya
bilmodeller. Den standigt vaxande marknaden for elektriska fordon kraver sarskilt intensivt
fokus pa utbildning. Under de senaste aren upplevs det ha skett en minskning av erfarna
mekaniker som snabbt kan hantera komplexa felsokningar. Detta markerar betydelsen av

fortsatt professionalism inom branschen.

4.1.6 Problem i verkstaden: Utmaningar med arbetsmotivation

Ett problem i verkstaden ar att alla mekaniker inte gor sitt arbete klart fore den riktgivande
tiden trots att det skulle vara majligt, utan drar ut pa arbetet sa lange det &ar bokat tid. Om
en mekaniker tar langre tid an nédvandigt for att slutféra ett jobb, kan det leda till onédiga
arbetskostnader, vilket i sin tur paverkar verkstadens lonsamhet. Det kan ocksa paverka
kundernas ndjdhet, i och med att de forvantar sig att deras fordon ska vara klara inom den
utsatta tiden. Missndje bland kunder kan i sin tur skada verkstadens rykte. Utdragna
arbeten paverkar ocksa verkstadens overgripande produktivitet. Detta kan leda till att

andra jobb blir foérsenade, vilket kan skapa en dominoeffekt av férseningar.

4.1.7 Problem vid arbetsmottagningen: Resursbrist

En utmaning ar en resursbrist vid arbetsmottagningen, i form av for lite personal. Om det
inte finns tillrackligt med personal vid arbetsmottagningen kan det leda till Ianga vantetider
for kunderna. Detta kan skapa frustration och missnéje, vilket kan skada verkstadens rykte.
Med for fa resurser kan det ocksa bli svart att effektivt kommunicera med kunderna om
deras fordon, vilket kan leda till missférstand och felaktiga férvantningar. Om personalen
vid arbetsmottagningen ar dverbelastad kan det leda till stress och utbrandhet, vilket kan
paverka deras arbetsprestation och kundservice. Med for fa resurser kan det dessutom bli

svart att hantera bokningar effektivt, vilket kan leda till dubbelbokningar, missade
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bokningar eller att jobb tar ldngre tid &n planerat. Om arbetsmottagningen inte kan hantera

alla kundforfragningar effektivt kan det alltsa leda till forlorade affarsmojligheter.

4.1.8 Problem vid arbetsmottagningen: Tekniska problem

Ett aterkommande problem nastan varje vecka ar att nagot vasentligt datorprogram inte
fungerar som det ska. Om programmen som anvands for att schemaldgga reparationer,
spara arbetsorder eller fakturera kunder inte fungerar, kan det leda till férseningar. Detta
kan orsaka frustration bade for personalen och kunderna. Om programmen inte fungerar
korrekt kan det leda till felaktig information, som felaktiga priser, felaktiga
tidsuppskattningar eller felaktiga detaljer om reparationer. Detta kan leda till missn6jda
kunder och potentiella forluster for verkstaden. Om personalen sedan maste gora uppgifter
manuellt pa grund av att programmen inte fungerar, kan det 6ka arbetsbelastningen och
stressnivan. | varsta fall kan viktiga data ga forlorad om programmen kraschar, vilket kan
leda till stora problem, till exempel om en arbetsorder forsvinner och bade den bokade

tiden och kundens kontaktuppgifter gar férlorade.

4.1.9 Problem vid arbetsmottagningen: Utmaningar i kommunikationen med

kunderna

Kommunikationen med kunden ar en central del av jobbet vid arbetsmottagningen. Om
kunderna inte far korrekta uppskattningar for nar deras fordon kommer att vara klart kan
det leda till frustration och missnoéje. Kunder kan kdnna frustration om de inte far tillracklig
information om vad som ar fel med deras fordon, vilka reparationer som behdver géras och
varfor dessa reparationer dr noddvandiga. Om kommunikationen kring kostnader och
fakturering inte ar tydlig kan det ocksa leda till konflikter och missndjda kunder. Om
personalen inte kommunicerar pa ett vanligt och professionellt sitt kan det skada

kundrelationer och verkstadens rykte.

4.1.10 Problem vid arbetsmottagningen: Otillrackliga arbetsbokningar

Kontaktuppgifterna till kunden bor kontrolleras redan vid bokningstillfdllet. Det kan uppsta
stora problem om kunden inte kan nas fore bokade tiden. Det b6r ocksa framkomma redan
i bokningstillfallet om nagon annan an kunden ska betala, sa att arbetsledningen redan pa
forhand kan fa faktureringslov av eventuell annan bilfirma, leasingforetag eller

tilldggsgaranti.



21
Nar ett arbete bokas in bor tillracklig information fas av kunden. Inte bara vilket fel det ar
utan ocksa mer detaljerad information om nar och hur felet uppstar och vad som hander
da felet marks. Tillracklig information kan forkorta en felsdkning rejalt da mekanikern inte
maste ta reda pa allt sjalv. Otillracklig information kan leda till frustration for bade kunder
och personal. Kunden kan bli frustrerad 6ver att reparationen tar langre tid eller kostar mer

an forvantat, och personalen kan bli frustrerad over att de inte kan gora sitt jobb effektivt.

Kostnadsuppskattning for arbetet bor ocksa komma fram redan vid bokningstillféllet. En
kostnadsuppskattning tillater kunderna att fatta informerade beslut om de vill fortsatta
med arbetet eller inte. Detta ar sarskilt viktigt om reparationen ar dyr. Verkstaden kan
genom att vara 6ppen och arlig om kostnaderna bygga fortroende med kunden. Detta kan
leda till Iangsiktiga kundrelationer och aterkommande affarer. Det ar dock viktigt att notera
att uppskattningar kan andras, sarskilt om mekanikern upptacker ytterligare problem
under reparationen. | sadana fall bér verkstaden kontakta kunden och diskutera de extra
kostnaderna innan de fortsatter med arbetet. Gors arbetsbokningen ratt fran borjan sa vet
arbetsledaren direkt vad som ska goras da han tar emot kunden, och motsatsen kan fa

kunden att tvivla pa verkstadens kompetens.

4.1.11 Problem vid reservdelsavdelningen: Resursbrist

Aven reservdelavdelningen lider av resursbrist. Personalen som betjinar mekanikerna och
packar upp alla reservdelar som kommer in har minskat fran tre till tva. Detta marks tydligt
av da de inte hinner betjana mekanikerna. Mekanikerna blir da tvungna att ga till
kundbetjaningsdisken for att fa delar eller pris pa delar. Dar ar det ofta kd av kunder, sa

mekanikern kan bli tvungen att vanta lange fére han kan fortsatta arbetet.

Reservdelavdelningen ska ocksa kontrollera sa alla delar har kommit till de ndrmsta
dagarnas arbeten och meddela arbetsledningen ifall nagot inte hinner komma. Det hander
ofta att avdelningen inte hinner kontrollera féljande dagens arbeten, och i varsta fall dyker
en kund upp innan nagon hunnit meddela att delarna inte har kommit. Med mer resurser
skulle ocksa reservdelarna som har lang leveranstid bestéllas in tidigare, och det skulle vara

storre chans att fa delarna till den bokade tiden.
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4.1.12 Problem vid reservdelsavdelningen: Att inte anteckna all tillaggsforsaljning

Efter att mekanikern har anmarkt fel i service eller gjort en felsékning gar han till
reservdelsavdelningen for att ta reda pa priset pa de delar som behdvs. Ofta printas endast
priset pa exempelvis stotdampare ut trots att arbetet samtidigt ocksa kraver en hel del
bultar och muttrar, och foér vissa modeller ocksa topplagring. Det kan snabbt handla om
flera hundra euro i tillaggsdelar som kravs till arbetet, men det ar varken medraknat i pris-
uppskattningen eller bestallt. | varsta fall kan bilen 1amna pa lyften tills behovliga delar
kommer, vilket staller till med problem for kunden och stora problem med resterande
arbeten da de behover billyften som bilen star pa. Detta kan skada verkstaden ekonomiskt
pa flera satt. Reservdelsavdelningen far mindre forsaljning, kunden kan behdva fa en
l[anebil for att ta sig fram tills reservdelen fas och resten av dagens arbeten kan ta langre i

sadana fall da bilen inte gar att kora ut.
4.1.13 Problem vid reservdelsavdelningen: Bristande returnering av reservdelar

Da mekanikerna ar fardiga med en reparation bér de omgaende returnera de delar som
inte har blivit anvanda. Det hander dock att extra tatningar och bultar lamnar vid
mekanikerns arbetsplats och da kan inte reservdelsavdelningen ta bort dem fran
arbetskortet. Om mekanikerna behaller oanvanda delar kan detta leda till onddiga inkop
och paverka verkstadens ekonomi negativt. Det orsakar ocksd ondédigt arbete for
arbetsledningen da de maste ga genom arbetsordrarna och sdkerstalla vilka reservdelar
som ar anvanda. Om arbetsledningen tar bort reservdelar som inte har blivit anvanda men
inte heller har blivit returnerade leder det ocksa till saldokast, och delen hittas inte
nodvandigtvis ndsta gang den behovs for en annan reparation. Detta leder da bade till

forseningar pa grund av att delar saknas och extra kostnader for verkstaden.

4.2 Utveckling- och forbattringsforslag

| detta avsnitt presenteras strategiska och praktiska atgarder for att foérbattra och
effektivera verksamheten. Fokus ligger pa att identifiera omraden dar effektivitet,
kundnojdhet och arbetsmiljo kan stdrkas. Genom att noggrant utvardera befintliga
processer och rutiner samt samla in feedback fran personal vid olika avdelningar, syftar
detta avsnitt till att foresla konstruktiva atgarder for att optimera verksamheten.

Forbattringsforslagen stravar efter att skapa en vagledning for verkstaden att kontinuerligt
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utvecklas och forbattras for att mota de standigt foranderliga kraven inom
fordonsbranschen och samtidigt erbjuda en hogkvalitativ och konkurrenskraftig service.

Forbattringsforslagen utgar fran teori om organisering, kundservice och arbetsmotivation.

4.2.1 Forbattringsforslag for verkstaden: Hitta bilarna lattare

For att forenkla och for att minska pa tiden att sdka bilarna kunde det implementeras klara
regler for hela personalen var bilarna ska parkeras (se Figur 2). Detta i enlighet med
systematiseringsprincipen fran 55-metoden. Syftet vore att fa fler lediga platser narmast
huvudingangen sa de som lamnar in bilen lamnar den dar. Bilforsaljningens bilar som star
ute pa parkeringen kunde sta langst bort pa parkeringen, vilket ocksa ar narmast vagen sa

att kunderna kan se dem da de kor forbi.

Bilar som kommer vara pa verkstaden en ldangre tid kunde parkeras i bortre anden fran
huvuddoérren men anda nara verkstaden. Bilarna som ska ges ut till kunden samma dag
skulle parkeras sa nara huvuddorren som majligt. Det skulle ocksa spara tid om det fanns
en tydligt utmarkt plats rakt framfor verkstaden dar bargningsbilarna kan slappa av bilar
som inte startar, i och med att det sl6sar mycket tid da mekaniker maste ga ut for att knuffa

en bil éver hela gardsplanen.

Stsaankaynt 4 3.
Ingdng
A T -
Kaorjaamo Vauriokorsarmao Pesy |
Warkstad Kargsserl Tt

1. Kundbilar som ska ut samma dag.
2. Bilforsaljningens bilar.

3. Kundbilar som &r ldngre kvar.

4. Plats dar bargade bilar kan stallas av.

Figur 2. Forslag pa hur bilarna kunde parkeras for att systematisera hamtandet av bilar.
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Vid bilforséljningsbilarna skulle det kunna utses en specifik plats dit de ska koras da service
ar aktuell. Bilforsaljarna kunde da i god tid flytta om bilarna sa det ar latt att fa ut bilen i
fraga. Det finns redan lappar att hdnga i spegeln med information om nar service ar bokat,
men dessa borde anvandas mer och bilférsdljaren som bokat in servicen borde lagga upp i

en kalender nér bilen ska pa service sa han kan flytta bilen till platsen i god tid.

Da en bil kommer i byte och tvatt och bytesbilsinspektion bokas bér det anmarkas var bilen
finns pa arbetsordern redan i bokningsskedet. Aker bilen till tvatt fére den har kommit in
pa inspektion sa kunde rekonditioneringssavdelningen uppdatera anmarkningen pa ordern

sa den hittas snabbare.
4.2.2 Forbattringsforslag for verkstaden: Ratt verktyg for arbetet

Det viktigaste angdende verktygen ar att mekanikerna skapar en rutin av att returnera
specialverktygen till sin plats direkt da de ar fardigt anvanda, enligt stadprincipen fran 5S
metoden. Det ar ocksd mycket viktigt att mekanikern meddelar direkt om nagot
specialverktyg gar sonder. En |6sning kunde vara att ha ett pappersfack dit mekanikern kan
skriva upp vilket verktyg som behover bestallas ifall verkstads-arbetsledaren ar upptagen
och inte kan ta tagi saken genast, for att undvika att verktyget ar trasigt da nasta mekaniker
behover anvanda det. Detta kunde ses som en implementering av

standardiseringsprincipen fran 55-metoden.

De vanliga personliga verktygen som mekanikern har i eget skap kan bestéllas en gang i
veckan. Har ar mekanikernas kompetens viktig, da de bor veta vilka verktyg som kravs for
att gora arbetet effektivt. En fungerande kommunikation mellan mekanikerna hjalper har,

da de kan fa nya idéer om vilka verktyg de kan borja anvanda for att effektivera arbetet.

Tre billyftar har redan blivit utbytta till tvapelarmodell dar man ocksa kommer at bilen
underifran, men nackdelen &r att det blir mindre utrymme mellan lyftarna. Det kommer
trots detta att behovas flera tvapelarmodeller i framtiden da hogspanningsbatteriarbeten
blir vanligare och fler mekaniker gar elbilsutbildning och far arbeta med elbilar. Da lyftarna
blir utbytta kommer man automatiskt ifran problemet att fler inte kan lyfta bilar samtidigt,

i och med att tvapelarlyftarna har egen pump.



25

4.2.3 Forbattringsforslag for verkstaden: Stiarka kommunikationen

Den interna kommunikationen mellan mekanikerna ar mycket viktigt och de nyare
mekanikerna bor radfraga hur det blivit gjort tidigare med motsvarande fel pa bilarna.
Manga ganger kan nagon annan i verkstaden direkt veta hur man ska ga till viga med felet.
Kommunikationen med andra Kayttdauto verkstader ar i dagslaget mycket begransad.
Mercedesarbetsledarna har nyligen fatt en gemensam telegramgrupp dar de kan diskutera.
Detta kunde anvandas i mycket storre utstrackning. Till att boérja kunde man skapa en grupp
for arbetsledarna for varje marke. Sedan kunde det ocksa finnas stérre grupper som ocksa
mekanikerna kan anvanda for att fraga rad inom hela koncernen. Har finns mycket

kunnande som inte utnyttjas alls som det ar nu.

Telegram kunde ocksa utnyttjas i hogre grad mellan mekanikerna och arbetsledarna. Det
anvands till en viss del redan men anvandningen kunde utvecklas mycket. Sma saker som
mekanikern inte genast behover fa svar pa skulle hellre kunna skickas i form av ett
meddelande &n att sta och vanta pa arbetsledaren i tio minuter tills han pratat klart med
kunden framfor disken. Detta minskar pa vantetid som kan ses som ett sl6seri av tid (Liker,
2004) och att valja ratt kommunikationskanal for olika typer av kommunikation (Sims,

2002).
4.2.4 Forbattringsforslag for verkstaden: Stiadad arbetsplats

Att halla arbetsplatsen ren ar ocksa till storsta del en rutinsak som mekanikerna behover
vanja sig med. Om alla verktyg laggs tillbaka mellan arbetena halls arbetsplatsen mycket
renare och det blir lattare att hitta det som behd6vs. Detta ar ocksa i enlighet med

sorterings- och stadprincipen fran 55-metoden.

En bra sak som redan anvands ar att med jamna mellanrum boka sista timmen av dagen at
alla mekaniker for att stada grundligare. Att till exempel rensa ur vattenavrinning under
lyftarna tar en langre stund och det kan vara svart att hinna med det under vanliga
arbetsdagar. Det finns nu redan ett roterande system dar en grupp varje vecka en skild
grupp pa tre mekaniker haller rent pa de allmédnna utrymmena i tur och ordning. Detta

system kan med fordel fortsatta.
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4.2.5 Forbattringsforslag for verkstaden: Utbilda personal

De flesta mekanikerna aker nu redan med jamna mellanrum pa skolningar. Det kommer
bland annat modellskolningar nédr nya bilmodeller sldpps. Annu viktigare skolningar ar de
som kravs for att fa ha behorighet att jobba med vissa bilar, sasom el- och gasbilarna. Fler
mekaniker ar inbokade att ga elbilsskolning nu, men det skulle ocksa behoévas fler som far

jobba med gassystemen da Volkswagen har en hel del gasmodeller.

Ett problem med skolningarna &r att de gér enbart pé finska. Over hélften av verkstaden
har svenska som modersmal och en del kan inte finska éverhuvudtaget. Dessa skulle fa ut
mycket mer av utbildningen om den kunde utféras i ett samarbete med Sveriges importor.
Sarskilt da det handlar om sakerhetsutbildningar sasom elbilskurserna ar det viktigt att
mekanikern forstar till 100% vad som ldrs ut. Genom att sakerstalla att fler anstallda har

moijlighet att ta del av relevanta utbildningar kan man ocksa 6ka pa arbetsmotivationen.
4.2.6 Forbattringsforslag for verkstaden: Oka pa arbetsmotivationen

Att hantera situationer dar vissa mekaniker medvetet forlanger tiden for ett arbete i stallet
for att ta itu med nya bokningar ar utmanande. Det bor finnas tydliga forvantningar och
riktlinjer for hur arbetsuppgifter ska utféras (Sims, 2002). Det inkluderar att satta rimliga
tidsramar for olika arbetsmoment. Det bor inte bokas overdrivet mycket tid at arbeten,
men att minska av tiden for mekanikerna blir ocksa snabbt problematiskt da de da inte
hinner med allt om nagot ofdrutsett hander. Det ar ocksa viktigt att mekaniker kdnner att
de kan kommunicera 6ppet med arbetsledningen om de kdnner att det har bokats for

mycket eller for lite tid for ett visst jobb.

De flesta av mekanikerna jobbar redan pa ackord och far battre 16n om de hinner med mer
arbeten utover de bokade. En viktig del i att fa mekanikerna att ta ett nytt arbete ocksa pa
en mindre lucka i kalendern ar att ha mindre arbeten snabbt redo till dem. Till exempel
bytesbilsgranskningarna finns alltid men det kan ta nastan lika lange att hitta och fa ut bilen
som sjdlva granskningen tar. Skulle det vara tydligt var bilen finns och latt att hamta den

vore troskeln lagre for mekanikerna att ta sig an ett extra arbete.
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4.2.7 Forbattringsforslag for arbetsmottagningen: Mer personal

Pa grund av personalbyte har det blivit en tvamanadersperiod i 2024 dar det har varit tre
arbetsledare pa VAG-avdelningen i stallet for tva som det tidigare varit. Uppmatt resultat
visade att en arbetsledare pratade med 187 kunder pa en vecka da det var tre och 249 med
tva arbetsledare. Inkluderat i de resultaten dr kunder som kommit in till verkstaden, kunder
som ringt in, kunder som har skickat epost och antalet mekaniker som kommit med fragor
till arbetsledningen. Antalet kunder var i medeltal 30 per dag for en arbetsledare da det var

tva pa plats. Rekommenderat antal kunder per dag ar mellan 15-20.

Jag har ocksa matt upp medeltalet for olika arbetsskeden for arbetsledaren (se bilaga 2).
Ett helt besok fran bokningen tills bilen ges ut tar i medeltal 33 minuter och 38 sekunder.
Raknar man bort bokningsskedet som inte sker samma dag sa tar besdket i genomsnitt 24
minuter och 19 sekunder for arbetsledaren. | medeltal ar det cirka 25 bilar pa VAG-
verkstadsavdelningen per dag. Med 12,5 kunder per arbetsledare blir det sammanlagt 5
timmar arbete da han arbetar direkt med kunden. Forutom det tillkommer ocksa nya
bokningar, faktureringslovsforfragningar, garantianmalningar och alla tidigare arbeten som
kraver undersokning och diskussion med kunden. Med en arbetsdag pa 7,5 timmar ar detta
inte hallbart i langden, pa grund av att det leder till mycket 6vertid for att komma i kapp. |
varsta fall kan ocksa garantiarbeten hinna bli 6ver tva veckor gamla, vilket leder till att

verkstaden inte langre far betalt.

Det borde anstallas en tredje arbetsledare som ocksa skoter VAG-markena pa grund av den
stora kundkretsen i omradet. Verkstaden skulle tjdna pa detta genom mindre overtid att
betala ut, battre kundnéjsamhet och mindre misstag som leder till att verkstaden star for

kostnader (Pliskow, 2019).
4.2.8 Forbattringsforslag for arbetsmottagningen: Forbattrade tekniska program

De tekniska problemen &r svara att atgarda fran arbetsplatsens sida. Programmen som
foretaget styr 6ver sa gar det att meddela olika forbattringsforslag till, som ofta ocksa
implementeras. Tillverkarnas program ar svarare att paverka, det enda som kan goras ar
att meddela buggar och data som saknas. Ar 2023 implementerades en tvastegsverifiering
for att logga in pa tillverkarens program, men detta system ar nere relativt ofta och da gar
det inte att anvdnda en enda diagnostester i verkstaden. Forhoppningsvis atgardas

problemen varefter och programmet fungerar stabilare i framtiden.
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4.2.9 Forbattringsforslag for arbetsmottagningen: Kommunikation med kunderna

Problem med kommunikation gar delvis hand i hand med resursbrist. Skulle mer tid finnas
sa finns ocksa mer tid att uppdatera kunderna om situationen med bilen. Férbattringar i
kommunikationen kan bérja med tydlig och 6ppen dialog (Sims, 2002). Det ar viktigt att
kunna kdnna av om kunden ar tekniskt lagt eller om man ska undvika teknisk jargong och i

stallet anvanda enkla termer for att forklara reparationer och service pa ett begripligt satt.

Transparens kring kostnader ar en annan viktig aspekt. Arbetsledaren boér vara tydlig och
transparent nar det galler kostnader for reparationen, forklara vad som ingar och informera
om eventuella extra kostnader som kan uppsta. Detta foérhindrar o6verraskningar pa

fakturan och bygger fértroende mellan verkstaden och kunden.

Under sjalva reparationen ar aktiv kommunikation avgérande. Man ska halla kunderna
informerade om framstegen och vara 6ppen om eventuella komplikationer som kan
uppstd. Genom att meddela kunderna omedelbart och féresla [6sningar kan arbetsledaren

undvika missforstand och skapa en kansla av tillit.

4.2.10 Forbattringsforslag for arbetsmottagningen: Arbetsbokningar

Det framsta sattet att forbattra bokningarna ar att skapa en rutin kring att alltid fraga och
skriva in foljdfragor angdende reklamationerna. Kostnadsuppskattningen ska ocksa alltid
skrivas in pa arbetsordern redan vid bokningstillfallet, och om kostnaden namns bade vid
bokning och vid incheckning av arbetet sa minskar risken rejalt att kunden ar missndjd med

slutsumman och i férlangning verkstaden.

Om en ny tid bokas tid in dar man fortsatter pa samma arbetsorder sa bor det laggas till en
lapp med vad som ska goras vid vilket datum och tid och vad det ska kosta. Pa det viset vet
alla vad som ska goras da kunden for in bilen, och arbetsledaren blir inte tvungen att lasa
genom mekanikerns texter for att lista ut vad som ska goras, vilket minskar pa sloseri av

tid.

Det bor ocksa vara klart for alla som gor arbetsbokningar vilka mekaniker som ar kapabla
att utfora olika arbeten. Om exempelvis en svar felsokning bokas in till en oerfaren
mekaniker finns det kanske inte en diagnos efter bokad tid. Verkstaden far da inte betalt

och kunden blir missndjd. Alternativt finns fel diagnos med en dyr reparation som inte
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atgardar felet och verkstaden blir tvungen att sta for den. Rutin for alla bor ocksa vara att
kontrollera om det finns 6ppna aterkallelsekampanjer redan vid bokningsskedet, da de
maste goras vid samma besok och tidsplanen for dagen kan falla ihop helt om det kommer
ett storre ovantat arbete samtidigt. Att implementera nya, tydliga rutiner gar i linje med

standardiseringsprincipen fran 5S-metoden.

4.2.11 Forbattringsforslag for reservdelsavdelningen: Mer personal

Reservdelsavdelningen har haft stort personalutbyte under de senaste aren och
avdelningens mojlighet att understéda verkstaden har varierat kraftigt. For nagra ar sedan
fanns det tre arbetare som betjanade kunder och tre som betjanade verkstaden. Alla hade
da lang arbetserfarenhet. Antalet anstallda har varierat, men for tillfdllet &r det endast tva

anstdllda som betjanar verkstaden och fortsattningsvis tre som betjanar kunderna.

Det marks en stor skillnad av minskningen i anstallda. Belastningen har 6kat markant pa
bade reservdelsdisken som betjanar kunder och pa arbetsmottagningen. De som
egentligen ska betjana mekanikerna hinner inte bade plocka fram delar till féljande dag och
betjana kunder. Detta leder i vissa fall att mekanikerna maste koa till kunddisken, i vissa fall
att reservdelslistorna blir bristfalliga och i vissa fall att pris pa delar inte alls printas ut. Skulle
det igen Oka till tre pa var stélle som tidigare, sa skulle bade betjaningen forbattras och
personalen skulle vara mindre stressade, vilket i sin tur leder till mindre personalutbyte och

att de som redan ar anstdllda far mer erfarenhet av arbetet.

4.2.12 Forbattringsforslag for reservdelsavdelningen: Anteckna tillaggsforsaljning

Utmaningarna gallande tillaggsforsaljningen gar hand i hand med resursbristen pa
avdelningen. Det ar ett stort och krdvande jobb att ga genom reparationsanvisningar och
att ta reda pa alla vilka tatningar och bultar som maste bytas i en reparation. Det handlar
dock om stora summor pengar som verkstaden kan ga miste om vid varje reparation.
Speciellt vid garantiarbeten adr detta mycket viktigt, da verkstaden inte far betalt for jobbet

om det inte har gatt till exakt som i reparationsanvisningarna.

Kompletta reservdelslistor bor fas utskrivna genast felorsaken pa bilen ar kand sa att
kunden kan fa ratt kostnadsuppskattning. Det bor faststallas en rutin for att fa det har att

fungera, vilket igen ar ett exempel pa hur man kan standardisera verksamheten enligt 5S-
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metoden. Exempelvis kunde en tredje person som betjanar verkstaden ha som
huvuduppgift att kontrollera delar for de storre reparationerna fran reparations-

anvisningarna.
4.2.13 Forbattringsforslag for reservdelsavdelningen: Returnering av reservdelar

Det bor inforas en tydlig policy som kraver att mekanikerna omedelbart returnerar
oanvanda delar till reservdelsavdelningen efter att de ar klara med en reparation. Genast
mekanikern tar in nasta arbete och ska hamta delar till den bilen sa tar han med gamla
ladan och lamnar tillbaka den samtidigt. Om det da skulle fa finnas max en lada per
mekanikers arbetsplats sa syns det tydligt var delarna lamnar, i och med att nagon i sddana
fall har flera Iador pa sin plats. Fortsatter det har att handa for samma mekaniker kravs

konsekvenser.

Genom att ta dessa atgarder kan verkstaden effektivisera hanteringen av reservdelar och
minimera forseningar och extra kostnader som uppstar pa grund av oanvanda eller
forlorade delar, i enlighet med 5S metoden. En tydlig policy, utbildning av personalen och

effektiv kommunikation ar nyckeln till att |6sa detta problem pa ett hallbart satt.

4.3 Resultatdiskussion

| detta examensarbete har olika problemomraden som ror eftermarknaden vid en
bilverkstad identifierats, och forslag pa forbattringsatgarder har tagits fram. En del
forbattringsatgarder kraver storre forandringar, sasom att anstalla mer personal, och andra
atgarder krdaver mest ett beslut om att gora saker pa ett mer tidseffektivt satt. Skilda
forbattringsforslag for verkstaden, reservdelsavdelningen och arbetsmottagningen har
presenterats. Faktumet att atgarderna ar pa olika nivaer ar en styrka i arbetet, i och med
att foretaget med storre sannolikhet kan implementera atminstone nagon eller nagra av

de foreslagna atgarderna. Ocksa sma atgarder kan fa stora effekter i langden.

Arbetet pa verkstaden kunde organiseras genom att implementera 55-metoden. Det finns
redan system och ratta platser for verktyg, men en storre vikt kunde laggas vid att halla
ordning pa arbetsplatsen och att se till att verktyg och reservdelar faktiskt ar pa sina ratta
platser. Atgarder for att halla arbetsplatsen stidad har redan implementerats, och det &r

viktigt att de fortsatter for 6kad trivsel och sdkerhet. Nya rutiner kring reservdelar och att
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hitta bilar kunde tas i bruk for att standardisera verksamheten. Till sist ar det viktigt att alla

ar medvetna om och foljer 5S-metoden for att den ska uppratthallas i framtiden ocksa.

For att kunna lagga storre vikt vid kundservice och kundvard vore det viktigt att utdka
personalen pa vissa avdelningar. Personalen skulle da ha mer tid att ocksa tdanka pa
bemdtande av kunder, och kunna lagga dnnu storre vikt pa att gora kunder néjda. Nojda
kunder ar avgoérande for att verksamheten ska fungera. Genom utdkade resurser och

moijligheter till fortbildning kan man ocksa 6ka pa arbetsmotivationen.

4.4 Forslag till fortsatt forskning

Fortsatt forskning kunde undersoka hur val dessa atgarder implementeras i en verksamhet,
samt hurudana effekter de har pa verksamheten. Det kunde ocksa vara intressant att se
ifall atgarder som ar riktade till ndgon viss avdelning har storre effekter pa verksamheten
jamfort med atgarder riktade mot andra avdelningar. Man kunde forska om det genom att
folja upp tidsanvandningen hos de olika avdelningarna, kostnader och inkomster, samt se
om kundernas nojdhet paverkas. Detta skulle vara intressant, men dylika fragor lag utanfor

ramarna for detta examensarbete.

4.5 Kritisk granskning

Syftet med examensarbetet var att identifiera omraden dar Kayttéauto Oy Vasa kunde
effektivera sin verksamhet, och malet var att skapa konkreta atgardsforslag som kan stoda
verksamheten. Tack vare att jag har jobbat pa Kayttéauto som arbetsledare har jag en
mycket god inblick i foéretaget, och har darfor kunna reflektera kring olika utmaningar och
potentiella l6sningar. | min asikt skulle dessa atgarder sannolikt 6ka effektiviteten for
foretaget, men fragan som aterstar ar forstas om det finns resurser att implementera alla
atgarder. Viktigt ar ocksa att notera att Kayttoauto redan har tagit i bruk manga atgarder
som ar i linje med teorin som presenterades i borjan av detta examensarbete, sa det finns
en stabil grund att bygga vidare pa. Detta signalerar ocksa att teorin som har anvants i detta

examensarbete ar relevant och skulle tas emot val i verksamheten.

Trots att det pa manga satt ar en fordel for detta examensarbete att jag sjalv ar anstalld
som arbetsledare vid Kayttoauto, kan det ocksa vara en nackdel. Det kan leda till att det ar

svarare att vara objektiv ndr man funderar kring mojliga atgarder. Dessutom kan det leda
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till att intervjuerna med de anstéllda, det vill séga mina kollegor, inte ar lika objektiva som
om en utomstaende skulle granska verksamheten och foresla atgardsforslag. Arbetet med
examensarbetet har ocksa pagatt en langre tid, vilket dels har gett mig en béttre inblick i
verksamheten vid Kayttéauto, men det har ocksa lett till att en del saker redan har

forandrats under tiden.

Sammanfattningsvis kan man konstatera att jag med detta examensarbete har tagit fasta
pa dels hur verksamheten fungerar vid Kayttdauto Oy i Vasa i nulaget, dels identifierat vissa
utmaningar och dels kommit med atgardsforslag for att effektivera foretaget. Atgarderna
varierar i omfattning, men i och med att de grundar sig i verksamheten och teori om
arbetsmotivation, 55-metoden och kundvard sa borde de sannolikt 6ka pa effektiviteten i

verksamheten, atminstone i ndgon man.
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5 Diskussion

For att sammanfatta mitt examensarbete kan jag reflektera 6ver den rika erfarenhet jag
har fatt genom att vara aktivt involverad i alla skeden som arbetet behandlar. Det har varit
en givande erfarenhet for mig att reflektera kring temat da jag samtidigt som arbetet
paborjades fick anstdllning som arbetsledare vid Kayttdauto. Detta har gett mig en
djupgaende insikt i hur alla processer och skeden fungerar vid olika tillfdllen. Att vara en
del av verksamheten har mojliggjort for mig att se forandringar direkt da de hant, bade vad

géller personal och strukturer.

En av de mest patagliga forandringarna som jag har bevittnat ar den snabba utvecklingen
inom bilindustrin, sarskilt med framsteg inom elbilstekniken. Elbilar har tagit stora kliv
framat under de senaste aren, vilket har resulterat i betydande férandringar i verkstadens
arbete. Detta har kravt att verkstaden anpassar sina arbetsmetoder och utbildar sin
personal for att hantera de nya utmaningarna och mojligheterna som uppstar med den nya

tekniken.

Trots att Kdyttdautos interna processer overlag fungerar som de borde, har jag identifierat
vissa mindre brister och forbattringsforslag som bor atgardas for att ytterligare forbattra
verkstadens effektivitet och kundtillfredsstallelse. Detta inkluderar att finjustera
arbetsrutiner, forbattra kommunikationen mellan avdelningar och implementera nya
system for att automatisera och optimera arbetsfloden. Genom att genomfora dessa
forslag pa atgarder kan verkstaden inte bara dka sin produktivitet och l6nsamhet, utan
ocksa forbattra kundupplevelsen och starka sin konkurrenskraft pa marknaden. Det gynnar
dven personalens ork, trivsel och vdlmaende. Allt detta ar en investering i verkstadens

framtid som kan leda till [angsiktig tillvaxt och framgang.

Till sist vill jag tacka Kayttoauto Oy for mojligheten att skriva detta arbete om deras
verkstad i Vasa, och for méjligheten att [ara mig mera om min arbetsplats och om hur man
kan strukturera och organisera en arbetsplats. Jag vill ocksa tacka mina handledare Rolf

Dahlin och Niklas Lovmark.
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Bilaga 1

Intervjustomme for personal vid Kayttoauto Oy Vasa
1. Hur ser dina arbetsuppgifter ut?
2. Vilka ar de storsta utmaningarna i ditt arbete?

3. Finns det skeden av din arbetsdag da du anvander tid for onddiga uppgifter/att

vanta?
4. Tycker du att du har tillrackligt med tid och resurser for att gora ditt jobb?

5. Hur tycker du att kommunikationen mellan arbetsledningen/montérerna fungerar?

Har du forbattringsforslag?
6. Onskar du mera fortbildning? Om ja, hurudan?

7. Har du forbattringsforslag som kan hjalpa att effektivera din arbetsdag?



Bilaga 2

Utrdkningar for kundmottagning fér en arbetsledare

Tabell 1. Total tidsanvandning per arbete

Boka arbete Ta emot Rékna arbete  Ge ut arbete Totalt
arbete

1 08:03 02:51 21:23 05.56 38:13
2 07:22 03:42 20:35 04:27 36:06
3 06:30 09:39 02:35 05:07 23:51
4 09:48 03:08 07:37 02:46 23:19
5 13:29 02:45 19:39 05:48 41:41
6 05:17 02:25 03:28 02:25 13:35
7 09:16 03:17 15:36 08:01 36:10
8 06:10 03:19 16:53 02:46 29:08
9 23:40 04:03 32:24 05:01 65:08
10 03:41 08:12 13:05 4:18 29:16
M 9:19 4:20 15:19 4:38 33:38

M = medeltal. Tabellen visar antalet minuter och sekunder som olika skeden har tagit for

10 olika kundmoten.

Tabell 2. Tidsanvandning per arbete pa en arbetsdag

Ta emot arbete Réikna arbete Ge ut arbete Totalt
1 02:51 21:23 05.56 30:10
2 03:42 20:35 04:27 28:44
3 09:39 02:35 05:07 17:21
4 03:08 07:37 02:46 13:31
5 02:45 19:39 05:48 28:12
6 02:25 03:28 02:25 8:18
7 03:17 15:36 08:01 26:54
8 03:19 16:53 02:46 22:58
9 04:03 32:24 05:01 41:28




10 08:12 13:05 4:18 25:35
M 4:20 15:19 4:38 24:19
M = medeltal. Tabellen visar antalet minuter och sekunder som olika skeden har tagit for

10 olika kundmoten.



