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Förord 
Efter fyra års studier på Industriell ekonomi kvarstod det att utföra vårt 
examensarbete för att få ut examen. Vi antog utmaningen att försöka höja 
kundtillfredsställelsen hos Scanias återförsäljare och har således utfört vårt 
examensarbete på avdelningen RSPP på Scania CV AB i Södertälje. 
 
Examensarbetet är på 20 poäng och har utförts från november 2003 till april 
2004 på Avdelningen för kvalitets- och miljöledning vid Luleå tekniska 
universitet. 
 
I början av examensarbetet tänkte vi båda att �det här kommer aldrig att gå�, 
det var så mycket nytt att sätta sig in i och förstå men det har gått vägen och 
resultatet kan ni läsa här. En sak är säker och det är att det aldrig skulle ha gått 
vägen om det inte vore för vår handledare Owe Lind. Tack för att din dörr alltid 
har stått öppen, för den tid du lagt ner på att besvara och förklara alla våra 
frågor och för den vägledning du har givit oss under arbetets gång. Vi vill även 
tacka vår chef Thor Brenden för det intresse och engagemang du visat för 
arbetet och alla medarbetare på avdelningen RSPP för att ni stått ut med alla 
våra frågor och skrattanfall. Det finns ett flertal medarbetare runt om på Scania 
som genom att ställa upp på intervjuer bidragit ansenligt till vårt arbete, utan er 
skulle vi stå kvar i startgroparna. Ett särskilt tack riktar vi till Erik Höppö, trots 
ett fullt schema har du alltid haft tid för oss. Slutligen vill vi tacka vår 
handledare vid Luleå tekniska universitet, Rickard Garvare, för din arbetsinsats. 
 
Södertälje 6 april 2004 
 
 
     

   
   
Cecilia Dagerholm    Maria Schönfeldt
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Sammanfattning 

Scania är världens fjärde största tillverkare av tunga fordon. För att ett företag 
ska vara konkurrenskraftigt på dagens marknad är det viktigt att ständigt 
förbättras och skapa förutsättningar för framtida förändringar. Scania arbetar 
för att skapa kundtillfredsställelse på alla plan, både inom och utanför företaget. 
En del av arbetet för att skapa kundtillfredsställelse är det kompletta 
produktprogram av fordon, tjänster och finansiering som företaget erbjuder sina 
kunder. De erbjudna tjänsterna, i form av underhåll och reparationer, kräver att 
mekanikerna på Scanias verkstäder runt om i världen vet vilka reservdelar som 
passar varje unikt fordon.  
 
Träffsäkerheten i Multi, reservdelsprogrammet på Scanias verkstäder, är i dag 
inte tillfredsställande. I de fall då mekanikerna får missvisande 
reservdelsinformation leder detta till oönskade väntetider och extrakostnader 
för kunden, vilket i sin tur resulterar i låg kundtillfredsställelse. Examensarbetet 
syftar till att ge rekommendationer på hur kundtillfredsställelsen kan höjas både 
internt och hos slutkund genom att öka träffsäkerheten i Multi ute på 
verkstäderna.  
 
För att samla in information till examensarbetet har intervjuer med kunder och 
medarbetare gjorts. Dagens arbetsrutiner på avdelningen RSPP, som uppdaterar 
reservdelsinformationen i Multi, har kartlagts för att visualisera 
arbetsprocessen. Utifrån intervjuer och kartläggningar har förbättringsområden 
identifierats.  
 
Tre förslag som kan förbättra träffsäkerheten i Multi har tagits fram. Förslagen 
har jämförts mot varandra och en diskussion har förts runt dessa. Alla förslag 
innebär en förändring av de system och arbetssätt som finns idag, dock innebär 
förslag två och förslag tre större förändringar på RSPP. Dessa förslag ger även 
följdeffekter för andra avdelningar på Scania och därför bör en fortsatt 
undersökning genomföras så att alla konsekvenser utreds noggrant.   
 
Utöver förslagen har examensarbetet medfört att ytterliggare områden som kan 
förbättras har upptäckts. Dessa beror till stor del på dåliga 
kommunikationskanaler både internt och externt.  
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Abstract 
Scania is the fourth largest producer in the world of heavy transport vehicles. 
To be competitive in the market of today, it is important that a company 
constantly improves and creates conditions for future change. Scania is 
working to generate customer satisfaction on all levels, both internally and 
externally within the company. Part of the work of creating customer 
satisfaction, is an integrated product concept which offers Scania´s customers a 
combination of vehicle, service and finance. The offered services, at the form 
of maintenance and repair, demand that the mechanics, in the Scania 
workshops around the world, know which spare parts suit each unique vehicle.  
 
The accuracy of searching in Multi, the spare part program at the Scania 
workshops, is not satisfactory today. In cases where the mechanics get 
misleading spare part information, it may result in an unwanted wait and extra 
costs for the customer, resulting in low customer satisfaction. The purpose of 
this master thesis is to recommend how to increase customer satisfaction, both 
to the internal customer and to the external final customer, by increasing the 
accuracy of the search result in Multi.  
 
To collect information for the master thesis interviews with co-workers and 
customers have been performed. The daily work routines within the RSPP 
department, which updates the spare part information in Multi, have been 
surveyed in order to visualise the work process. Based on the interviews and 
the surveys, improvement areas have been identified.  
 
Three suggestions that improve the accuracy of the spare part information in 
Multi have been developed. The suggestions have been compared to each other 
and a discussion has been held around them. All these concepts represent a 
change in the system and in the working process that is used today. However, 
suggestions two and three mean a more comprehensive change at RSPP. These 
suggestions also have consequences for other departments at Scania and 
therefore it would be desirable to perform an investigation to clarify all 
consequences.  
 
This master thesis has, apart from the suggestions, discovered further areas that 
can be improved. These areas are more or less caused by bad communication 
channels, both internally and externally. 
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Begreppsförklaring 
Nedan förklaras ett flertal begrepp som används i rapporten. Dessa är 
definierade utifrån examensarbetarnas egna tolkningar. 
 
KS konstruktionsstruktur, artikelstruktur som beskriver 

samtliga produkters artikelinnehåll. 
 
SPECTRA stordatasystem som innehåller KS. 
 
Multi     dataprogram som förser återförsäljare med 

reservdelsinformation. 
 
BTI    struktur för uppdelning av reservdelskomponenter i 

Multi 
 
SACS    Scania Aftersales Catalogue System, databas där 

katalogredaktörerna lagrar och uppdaterar information 
som sedan överförs till Multi. 

 
Struktur kan kort beskrivas som relationer, ger en bild av hur 

informationen i ett system är uppbyggt för att underlätta 
sökning av information. 

 
Återförsäljare Scania säljer sina lastbilar genom återförsäljare runt om 

i världen. Hos återförsäljarna återfinns även verkstäder 
för Scania fordon. 

 
Eftermarknaden     de avdelningar och verkstäder inom Scania som arbetar 

med kompletterande artiklar och tjänster efter att en 
produkt har tillverkats och levererats till kund. 

 
Träffsäkerhet att rätt information visas i Multi vid sökning på 

chassinummer eller motornummer.  
 
Artikel Föremål som går att köpa in och som har ett 

artikelnummer   
 
ECO   Engineer Change Order, ett meddelande som 

konstruktörerna skriver som talar om vilka 
konstruktionsförändringar som gjorts. 
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Produktsamordnare   bygger upp KS utifrån ECO 
 
Katalogredaktör uppdaterar SACS via information från ECO 
 
Standardtider hur lång tid det tar att utföra ett byte av en reservdel 
 
Variantkod beskriver vilka artiklar en lastbil är uppbyggd av 
 
 
Ti Technical Information, informationblad som skickas ut 

från fabriken för att informera om tekniska viktigheter 
som till exempel servicelösningar och tekniska problem 
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1 Inledning 
Detta kapitel behandlar bakgrund och problembeskrivning. Arbetets syfte och 
avgränsningar presenteras också.  

1.1 Bakgrund 
För att ett företag ska vara konkurrenskraftigt i dagens dynamiska situation är 
det viktigt att ständigt förbättras och skapa förutsättningar för framtida 
förändringar. I dag är Scania världens fjärde största tillverkare av tunga fordon. 
För att behålla sin position på den globala marknaden är det viktigt att skapa 
kundtillfredsställelse på alla plan, både inom och utanför företaget. Scania har 
utvecklat ett unikt modulsystem vilket möjliggör att företaget kan möta den 
stora mångfalden av varierande kundkrav och skräddarsy fordonen efter dessa. 
Detta bidrar till hög kundtillfredsställelse. En annan bidragande orsak är det 
kompletta produktprogram av fordon, tjänster och finansiering som företaget 
erbjuder sina kunder. I dag använder många av Scanias kunder sina fordon 
dygnet runt, vilket förutsätter snabb och löpande tillgång till underhåll och 
reparationer. 
 
De erbjudna tjänsterna, i form av underhåll och reparationer, kräver att 
mekaniker på Scanias verkstäder runt om i världen vet vilka reservdelar som 
passar varje unikt fordon. Avdelningen Parts Information ansvarar för 
databasen SACS. Från SACS överförs information fyra gånger per år till 
dataprogrammet Multi, från vilken mekanikerna hämtar reservdelsinformation. 
På avdelningen genomför katalogredaktörerna en ständig manuell uppdatering 
av systemet SACS. Denna procedur är tidskrävande och medför att den 
mänskliga faktorn bidrar till brister i informationen till verkstäderna. Enligt 
Nationalencyklopedin (www.ne.se) är mänsklig faktor benämning på mänskligt 
felhandlande som olycksorsak/felorsak. Där kan även läsas att analyser visar på 
att de mänskliga felhandlingarna ofta beror på olämpliga systemlösningar, tex. 
olämplig arbetsorganisation och dåligt samspel människa-maskin.  

1.2 Problembeskrivning 
I de fall då mekanikerna får missvisande reservdelsinformation leder detta till 
oönskade väntetider och extrakostnader för kunden, vilket i sin tur resulterar i 
låg kundtillfredsställelse. Scania som företag förlorar pengar på icke 
värdeskapande arbetstid i form av tidsåtgång för sökande i Multi, 
felbeställningar av artiklar och felhantering på avdelningar inom eftermarknad. 
En stor del av informationen som skrivs in manuellt i SACS hämtas från 
systemet SPECTRA. En lösning skulle vara att överföra informationen 
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automatiskt mellan de båda systemen. Detta medför dock svårigheter. De två 
systemen är uppbyggda av olika strukturer vilket försvårar direktöverföring av 
information. Tidigare förstudier på Scania har resulterat i att lösningsförslag på 
en mycket övergripande nivå tagits fram. Dessa förslag har dock inte 
implementerats eller använts på grund av att förslagen ej behandlade hur de 
skulle genomföras i praktiken. 

1.3 Syfte 
Examensarbetet syftar till att ge rekommendationer för hur 
kundtillfredsställelsen kan höjas både internt inom Scania och hos företagets 
slutkunder genom att öka träffsäkerheten i Multi ute hos Scanias återförsäljare.  

1.4 Mål 
Ett mål är att utveckla nuvarande arbetssätt på RSPP så att träffsäkerheten i 
Multi höjs. Framtida arbetssätt ska beskrivas både ur ett rent IT-perspektiv och 
ur ett arbetsmetodikperspektiv. Ytterliggare mål är att utreda hur kringliggande 
system påverkas av det nya arbetssättet samt att beräkna besparingar som kan 
göras. 

1.5 Avgränsningar 
Processen att skapa och överföra illustrationer till reservdelsinformationen 
kommer inte att undersökas. Illustrationsprocessen utesluts eftersom den inte 
har något samband med informationsflödet mellan SPECTRA och SACS.  
 
Ingen processkartläggning kommer att göras av hur informationen behandlas 
före det att den kommer till avdelningen RSPP eller efter det att den lämnar 
avdelningen. Detta beror på att examensarbetet ska fokusera på avdelningen 
RSPP. 
 
Realisering och implementering av projektets resultat kommer inte innefattas i 
projektet på grund av att examensarbetet omfattar 20 veckor. En 
implementering kommer inte att rymmas inom denna tidsram.  
 
Samhällsekonomiska kvalitetsbristkostnader kommer inte att studeras eftersom 
de är svåridentifierbara och tiden räcker inte till för att utreda dessa under 
examensarbetet. 
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2 Företagsbeskrivning 
Avsnittet beskriver företaget Scania, dess produkter och marknad. 

2.1 Verksamheten 
Scania CV AB grundades 1891 och har idag över 28 000 medarbetare. 
Företaget utvecklar, tillverkar och säljer lastbilar, bussar samt industri- och 
marinmotorer.  
 
Visionen är att vara det ledandet företaget i sin bransch genom att skapa 
bestående värden för sina kunder, anställda, aktieägare och övriga intressenter. 
Verksamheten fokuserar på fordon för tunga transporter, vilket inkluderar 
lastbilar och bussar i det tyngre segmentet. Scania utvecklar, tillverkar och 
säljer även motorer för industriellt och marint bruk samt erbjuder ett brett 
sortiment av tjänster, serviceprodukter och finansiering. 
 
Tre grundläggande värderingar knyts samman inom Scania. Dessa är kunden i 
fokus, respekt för individen och att frambringa hög kvalitet. Kunden i fokus 
skapas genom att företaget ser en affär över fordonets hela livscykel vilket 
resulterar i en nära kontakt och ett partnerskap med kunden. Företaget tar även 
reda på nya idéer och impulser som kommer från anställda för att värna om 
respekten för individen. Detta görs för att ständigt förbättra arbetet och skapa 
bättre effektivitet och större trivsel. Hög kvalitet uppnås genom att omgående ta 
sig an avvikelser i fastställda processer och snabbt åtgärda dessa. På så sätt kan 
Scanias medarbetare ständigt förbättra kvaliteten i produkter och tjänster. 
 
Scania är ett internationellt företag med kunder i mer än hundra länder. För att 
möta dessa kunders behov och krav på fordonen har ett modulärt globalt 
produktprogram utvecklats. Detta är i grunden en �bygglåda� där flertalet 
komponenter kan användas i många olika kombinationer. Kärnan i 
modulsystemet är standardiserade sammankopplingspunkter, gränssnitt, som 
gör att det är möjligt att montera ihop olika komponenter, se figur 1. Detta ger 
kunden ett näst intill obegränsat antal möjligheter att skräddarsy sitt fordon 
efter dennes specifika behov och önskemål.  
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Figur 1. Bild över Scanias modulsystem. 

2.2 Produkter och tjänster 
Scanias produktion är indelad i sju produktionsenheter som ligger i Sverige, 
Nederländerna, Frankrike, Polen, Brasilien, Argentina och Mexiko. De 
produkter och tjänster som företaget erbjuder består av lastbilar, bussar, 
industri- och marinmotorer samt service och tjänster. 
 
Lastbilar 
Scania utvecklar, tillverkar, marknadsför och säljer lastbilar med en totalvikt 
över 16 ton för fjärrtrafik, bygg och anläggningstransporter samt för 
distribution. Sedan företaget grundades 1891 har mer än 1 000 000 lastbilar 
tillverkats och levererats. Modularisering av lastbilar infördes med 2-serien 
som lanserades på 1980-talet. Sedan dess har ytterligare tre modeller utvecklats 
och introducerats, 3-serien, 4-serien och R-serien som Scania presenterade i 
dagarna. Tillverkningstakten har stadigt ökat sedan lanseringen av 4-serien och 
år 2000 passerades för första gången 50 000 producerade bilar på ett år. 
 
Bussar 
Bussverksamheten är koncentrerad till tunga bussar med hög 
passagerarkapacitet för turist-, linje- och stadstrafik. Huvuddelen av Scanias 
bussproduktion består av chassier som karosseras av specialiserade 
busskarossörer.  
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Industri- och marinmotorer 
Scanias motorer används även, förutom i lastbilar och bussar, i övriga 
applikationer som tex. containerlyftare, lotsbåtar, bevattningsaggregat eller 
generatoraggregat. En Scaniamotor kan i princip placeras i vilken applikation 
som helst där en kraftfull motor behövs. Utgångspunkten är alltid Scanias egna 
motorer för lastbilar och bussar som sedan anpassas efter de krav kunden har. 
De största och mest tidskrävande justeringarna görs på motorer som ska 
användas i marina sammanhang eller i militär tillämpning.  
 
Service och tjänster 
Runt om i världen rullar idag drygt 500 000 lastbilar och bussar tillverkade av 
Scania. Dessa fordon kan få service av 1 500 auktoriserade Scaniaverkstäder. 
Scania tar ett helhetsansvar för sina produkter i allt från tekniska 
specifikationer till att kunden alltid kan få reservdelar och service.  

2.3 Parts Information 
Eftermarknadsorganisationen är stor på Scania. Avdelningen Parts Information 
(RSPP) är en del av Product Quality and Technical Information (RS). 
Avdelningen RSPP ansvarar för att uppdatera den reservdelskatalog som 
distribueras till återförsäljare över hela världen. Reservdelskatalogen 
visualiseras via ett dataprogram som heter Multi och detta program uppdateras 
fyra gånger per år. På avdelningen jobbar sju katalogredaktörer som ansvarar 
för olika områden såsom motor, kylsystem, bromsar och tryckluftssystem mm. 
På avdelningen arbetar även en chef och två tekniska illustratörer 
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3 Metod 
Detta kapitel presenterar de metoder vi har valt att använda oss av. Dessutom 
analyseras validitet och reliabilitet. 

3.1 Undersökningsstrategi 
Att använda sig av en undersökningsstrategi är ett sätt att undersöka ett 
empiriskt ämne genom att följa en uppsättning specificerade procedurer. Det 
finns ett flertal undersökningsstrategier att välja mellan, till exempel fallstudie, 
surveyundersökning, experiment, aktionsforskning och etnografi. Det viktigaste 
att tänka på vid val av strategi är vilken typ av fråga eller frågor resultatet av 
undersökningen ska ge svar på (Yin,1994). Fallstudiestrategi är ett bra val vid 
djupgående studier av enskilda undersökningsobjekt. Denna strategi är 
passande för undersökningar där man vill få en detaljerad uppfattning om 
processer av olika slag och där man inte på förhand vet vad som är viktigt att 
undersöka och vad som är mindre viktigt (Lekvall & Wahlbin, 2001). 
 
Med tanke på projektets syfte och förväntade resultat är en fallstudie det 
lämpligaste valet. Enligt Lekvall & Wahlbin (2001) kan undersökaren med 
fallstudiestrategi etablera sådana bra kontakter att det är möjligt att komplettera 
sina uppgifter och gå djupare in på frågeställningar av intresse. De säger även 
att karaktäristiskt för många studier med fallstrategi är att intresset är riktat mot 
detaljerade och olika beskrivningar av fallet. Detta styrker valet av fallstudie då 
vi kommer att kartlägga arbetsprocessen, vad/vilka som bidrar med information 
och vad/vilka som berörs av förändringar av processen genom intervjuer med 
ett flertal personer inom olika områden på Scania.  

3.2 Vetenskaplig metod 
Vid metodval är det viktigt att välja den metod som passar bäst för den 
frågeställning som behandlas. Den primära skillnaden mellan kvalitativa och 
kvantitativa metoder är att kvantitativa metoder omvandlar information till 
siffror och mängder. Utifrån detta genomförs statistiska analyser, i kvalitativa 
metoder görs analyser baserade på undersökarens uppfattningar och tolkningar 
av informationen. Kvalitativ data kan ge en helhetsbild som ger en ökad 
förståelse för processer och sammanhang. Det ger undersökaren en möjlighet 
att framställa problemställningen från olika synvinklar (Holme & Slovanger, 
1997).    
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Större delen av examensarbetet kommer att bygga på kvalitativ data. Vi avser 
att göra flera intervjuer med personer insatta i de olika system och databaser 
som Scania använder sig av. De kvantitativa metoderna kommer till sin rätt vid 
sammanställning av besparingar i form av tid och pengar som kan göras. 

3.3 Datainsamlingsmetoder 
Val av datainsamlingsmetod styrs dels av undersökningens syfte och 
frågeställning men också av vilka resurser som står till förfogande och av 
praktiska och etiska skäl (Dahmström, 2000). 

3.3.1 Observationer 
To observe, as a mundane, day-to-day operation in the field is to orient one´s 
consciousness and one´s actions explicitly to look, to listen, and to ask �what´s 
happening�. It is to ask one´s self: What is the order in, or �mening of�, what´s 
happening? (Lofland, 1995) 
 
Som observatör ska man genom att se, höra och fråga förstå det som sker. 
Observatören kan ha två roller, öppen eller dold. Vid öppen observation vet 
deltagaren eller deltagarna om att de är observerade, något de inte är medvetna 
om vid dold observation (Holme & Solvanger, 1997). Observatören kan välja 
mellan att aktivt delta i den aktuella situationen eller passivt betrakta. Den stora 
fördelen med observation är att beteenden studeras och inte attityder och åsikter 
(Sörqvist, 2000). 
 
I vårt arbete har vi tänkt utföra öppna observationer där vi aktivt kommer att 
delta genom att ställa frågor och själva prova på att utföra vissa moment. Alla 
katalogredaktörer kommer att studeras eftersom deras arbetssätt kan skilja sig 
åt och för att få en uppfattning om de olika arbetsuppgifter som en 
katalogredaktör har. 

3.3.2 Intervjuer 
Intervju innebär att det finns en kommunikation mellan intervjuare och 
respondent. Denna kommunikation kan utföras personligen, över telefon och i 
vissa fall online via ett datornätverk eller Internet. Inriktningen på en intervju 
kan vara både kvalitativ och kvantitativ. Kvantitativa intervjuer är 
standardiserade, en fråga ställs på identiskt samma sätt till alla respondenter. 
Kvalitativa intervjuer har som syfte att tränga djupare in i ett ämne för att ge 
intervjuaren ökad förståelse och kunskap (Sörqvist, 2000). Vid en kvalitativ 
intervju är det respondentens egna uppfattningar och synpunkter som är viktiga, 
dessa bör så långt det är möjligt styra intervjun. Detta betyder inte att 
intervjuaren kan komma oförberedd. Denne bör ha en uppfattning om vilka 
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faktorer som är av betydelse och styra intervjun så att den täcker in de områden 
som frågeställningen berör (Holm & Slovanger, 1997). Kvalitativa intervjuer 
har som fördel att en öppen relation skapas mellan intervjuare och respondent. 
Det ges även möjlighet att med hjälp av följdfrågor som �varför�, �vad� och 
�hur� tränga djupare in i ämnet. Nackdelarna är att metoden är tidskrävande, 
det är risk för att intervjuaren påverkar respondentens svar och att stora krav 
ställs på intervjuaren (Sörqvist, 2000).   

 
Personlig intervju 
Fördelar med personlig intervju är att respondentens beteende, reaktioner och 
kroppsspråk kan studeras och ge antydningar om känslor och tankar (Sörqvist, 
2000). Intervjuaren kan även ställa invecklade frågor och använda sig av 
visuella hjälpmedel som bilder och diagram. Möjligheten finns också för 
intervjuaren att reda upp oklarheter och missförstånd under intervjun. Vid 
personliga intervjuer är intervjuareffekten stor, dvs. att respondentens svar 
påverkas av intervjuaren. För att öka reliabiliteten är det därför viktigt att 
intervjuaren inte ställer ledande frågor eller ger svarsalternativ. Att det tar tid 
och är dyrt att genomföra personliga intervjuer talar också emot personliga 
intervjuer (Dahmström, 2000). En annan nackdel är att problem kan uppstå när 
det rör sig om känsliga frågor på grund av att respondenten inte är anonym. För 
att minimera de faktorer som kan påverka resultatet bör de personer som utför 
intervjuerna tränas noga och miljöerna där intervjuerna hålls bör vara så lika 
som möjligt (Sörqvist, 2000). 
 
De personliga intervjuer som vi tänkt utföra kommer att var kvalitativa. Syftet 
är att komma åt de kunskaper respondenterna förfogar över och utifrån dessa 
skapa egna idéer och dra våra personliga slutsatser. Enligt Sörqvist (2000) är 
det viktigt att intervjun förbereds genom studier i det aktuella ämnet och 
noggrann precisering av problemet. Vi ska gå en två dagar lång datakurs för att 
sätta oss in i det område intervjuerna berör.  
 
Telefonintervju 
Telefonintervjuer kräver mindre arbete, är billigare och kan användas på ett 
större urval än personliga intervjuer. Intervjuaren har även här möjlighet att 
reda ut problem men inte i samma utsträckning som vid personliga intervjuer. 
Nackdelar vid telefonintervjuer är att risken för bortfall ökar, flexibiliteten 
minskar och intervjutiden blir kortare (Sörqvist, 2000). En störande omgivande 
miljö med ljud och bakgrundsprat kan påverka respondentens svar. Vid 
telefonintervjuer finns det inte heller någon möjlighet att ge respondenten 
anonymitetsskydd (Dahmström, 2000). 
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För vårt arbete har vi valt att utföra telefonintervjuer och inte enkätutskick. 
Först och främst för att enkätutskick tar lång tid och sedan för att det är risk för 
att svarsfrekvensen blir låg (Dahmström, 2000). En annan faktor som påverkar 
vårt val är att vi inte är insatta i hur en lastbil är uppbyggd och en del termer 
som man använder inom Scania och ute på verkstäder. En personlig intervju 
medför att vi kan be respondenten att förklara närmare och ställa följdfrågor, se 
tabell 1.  
 

 
Egenskap 

Enkät Personlig intervju Telefonintervju Fokusgrupp 

Komplicerade frågor - + + + 
Individdata - + + + 

Svarens nyansering - + + + 
Bortfall - + + + 

Anonymitet + - - - 
Känsliga frågor + - - - 

Urval + - + - 
Geografisk spridning + - + - 

Intervjuareffekt + - - - 
Kostnad + - - + 
Tabell 1. Jämförelse  av metodegenskaper (sammanställning från Dahmström, 2000) 

 
Fokusgrupp 
En fokusgrupp består av en grupp människor som är samlade för att diskutera 
ett specifikt område. Fokusgrupp kan även kallas för en gruppintervju vilken 
leds av en eller två moderatorer. Att föra samman en grupp människor 
stimulerar tänkandet på ett sätt som inte är möjligt att uppnå med hjälp av andra 
intervjutekniker. För att undvika att en medlem i gruppen ska bli ledande bör 
ett neutralt ställe väljas som plats för genomförandet av fokusgruppen. En 
fokusgrupp bör tex inte genomföras på en arbetsplats där någon av 
gruppmedlemmarna arbetar. (Dutka, 1993). 
 
En fokusgrupp är lätt och billig att genomföra. Metoden går att använda i 
många olika typer av sammanhang. Fokusgrupp kan till exempel användas för 
att göra kvalitetsmätningar, utveckla arbetslag samt ta fram frågor till en enkät. 
Vid en omorganisation, när arbetsgrupper förändras eller när nya arbetssätt för 
en arbetsgrupp ska tas fram är fokusgrupp en bra metod att använda sig av. 
Metoden är bra vid dessa tillfällen eftersom det är viktigt att olika åsikter får 
komma fram och brytas mot varandra. (Obert & Forsell, 2000) 
 
Examensarbetet kräver datateknisk kompetens, åsikter från chefer och 
produktsamordnare samt åsikter från anställda på RSPP. På grund av att 
information från dessa olika kompetensområden är nödvändig har vi beslutat 
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oss för att utföra en fokusgrupp. Enskilda möten ger ofta svar på många frågor 
men nya frågor uppkommer däremot också vi dessa tillfällen. Det är också 
därför som vi har kommit fram till att fokusgrupp är en bra 
undersökningsmetod. Metoden medför att det snabbt går att få svar på 
nyuppkomna frågor då ett flertal personer är samlade samtidigt. För att 
diskussionen inte ska sväva utanför de ämnen som vi vill diskutera har vi 
planerat att uppföra en agenda och en intervjumall så att de sammankallade 
personerna vet vad fokusgruppen ska behandla och hur den ska genomföras.  

3.3.3 Kartläggning av processer 
För att få kunskap om de olika aktiviteterna i en process är det lämpligt att göra 
en kartläggning av processen. Det första steget i en kartläggning är att definiera 
processens början och slut. Detta fastställer processens omfattning, samt de 
individer som berörs. När processen kartläggs är det viktigt att den beskrivs 
som den ser ut i nuläget och inte hur man tycker att den borde vara. 
Förbättringar av processen kan göras när kunskap om den befintliga processen 
erhållits (Sörqvist, 2001). 
 
Under examensarbetet kommer ett flertal processkartläggningar att genomföras. 
Framförallt för att identifiera nuvarande processer och se vad som kan 
förbättras. Att processkartlägga ger ett flödesschema som illustrerar de steg 
som leder fram till resultatet av processen. På så sätt fås en förståelse och en 
mer tydlig bild av hur arbetet går till och hur det eventuellt kan förbättras. 

3.4 Kriterieviktmetoden 
Vid val av koncept kan kriterieviktmetoden användas. Följande teorier refereras 
från Hamrin & Nyberg (1993). De olika koncepten (förslagen) bedöms efter 
hur väl de uppfyller vissa framtagna kriterier. Metoden tar hänsyn till hur 
viktiga de utvalda kriterierna är i förhållande till varandra.  
 
Varje kriterium jämförs med ett kriterium i taget, se figur 6. Om A är viktigare 
än B sätts 2 poäng i rutan A-B, om A och B är lika viktiga sätts 1 poäng i rutan 
A-B och om B är viktigare än A sätts 0 i rutan A-B. När alla kriterier är viktade 
mot varandra adderas poängen lodrätt och ett minustecken sätts framför alla 
summor. Sedan adderas poängen vågrätt med hänsyn till siffrornas tecken och 
korrektionsfaktorn. Korrektionsfaktorn används för att ge ett rättvist beslut. Sist 
beräknas viktfaktorn för alla kriterier ut. 
 
 ki = Pi / ΣPi 
 
 ΣPi = n2      n = antal kriterier 
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 Kriterium A Kriterium B Kriterium C Faktor Summa (Pi) Viktfaktor (ki)
Kriterium A 0 1 2 1 4 0,44 

 Kriterium B -1 0 3 2 0,22 
  Kriterium C -2 5 3 0,33 

    Summa: 9 1 
Figur 6. Exempel på viktning av kriterier där kriterie A bedöms som viktigast. 

 
Viktfaktorn vägs sedan in i konceptbedömningen, se figur 7. Varje koncept 
bedöms efter en skala från 0 till 3 där:  

0 = lösningen uppfyller inte kriteriet 
 1 = lösningen uppfyller kriteriet dåligt 
 2 = lösningen uppfyller kriteriet tämligen väl 
 3 = lösningen uppfyller kriteriet bra 
 

 A B C TOTAL 
Vikt koeff 0,44 0,22 0,33   
  a)      2 1 1   
Koncept 1 b)    0,88 0,22 0,33 1,43 
  3 0 2   
Koncept 2 1,32 0 0,66 1,98 
  1 2 2   
Koncept 3 0,44 0,44 0,66 1,54 

Figur 7. Exempel på konceptbedömning där koncept 2 fått högsta totalpoängen. 
 
Bedömningspoängen, a), som konceptet får, multipliceras med 
viktkoefficienterna, b). Alla poäng för varje koncept adderas ihop och skrivs in 
under totalt. Konceptet med högsta totalpoängen betraktas som det bästa. 
 
Kriterieviktmetoden kan vara användbar om arbetet genererar flera koncept. 
Den kan ge anvisningar om vilket eller vilka koncept som det är värt att jobba 
vidare med. 

3.5 Validitet och reliabilitet 
Hur hög reliabiliteten och validiteten är bestäms av hur mätningarna utförs och 
hur noggrann bearbetningen av informationen är. För att åstadkomma en hög 
grad av reliabilitet och validitet fordras kontinuerlig kritisk prövning och 
noggrannhet vid bearbetning av materialet (Holme & Slovanger, 1997). 
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Validitet avser ifall mätmetoden verkligen mäter det den är avsedd att mäta 
(Lekvall & Wahlbin, 2001). Validiteten är beroende av vad vi mäter och om 
detta är utrett i frågeställningen (Holme & Slovanger, 1997). Före intervjuerna 
kommer en intervjumall att sammanställas för att hålla intervjuerna inom de 
områden som är av relevanta och få svar på de frågor som är av intresse. Enligt 
Holme & Slovanger (1997) kan ett problem vid kvalitativa undersökningar vara 
att forskaren uppfattning av situationen är felaktig. För att undvika det kommer 
vi båda att närvara under intervjuerna. 
 
Reliabilitet avser mätmetodens förmåga att inte påverkas av olika tillfälligheter, 
slumpmässiga fel. Det betyder att mätningen ska kunna upprepas ett flertal 
gånger utan att utfallen skiljer sig åt (Lekvall & Wahlbin, 2001). Vid 
kvalitativa intervjuer har reliabiliteten inte en central plats eftersom den 
statistiska representativiteten inte är i fokus när undersökningen syftar till att få 
en bättre förståelse för vissa faktorer, enligt Holme & Slovanger (1997). 
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 4 Teori 
I detta kapitel ges en inblick i de teorier som legat till grund för projektet. 

4.1 Kvalitet och kundtillfredsställelse  
Ordet kvalitet kommer ursprungligen från ordet �qualitas�, som är latinskt och 
betyder �beskaffenhet� (Bergman & Klefsjö, 2001). Traditionellt har kvalitet 
setts som en produkt- och produktionsfråga och definierats som 
�överensstämmelse med krav och specifikationer�, de senaste åren har ordet 
fått en mycket bredare innebörd och i dag definierats kvalitet oftast som 
�förmåga att uppfylla kunders behov och förväntningar� (Sörqvist, 2000). 
 
Kvalitet och kundtillfredsställelse är två storheter som hör ihop då bedömning 
av kvalitet är en subjektiv upplevelse hos kunden. Kvalitet kan ses som en 
egenskap medan kundtillfredsställelse kan se mer som en upplevelse (Sörqvist, 
2000). Kundtillfredsställelse är kopplad till kundernas behov och förväntningar. 
Dessa behov och förväntningar skapas av tidigare erfarenheter av företaget, 
rykten, pris och vad företaget har utlovat (Bergman & Klefsjö, 2001). Att 
kundtillfredsställelse grundas på tidigare erfarenheter betyder det att det finns 
skillnader mellan kundtillfredsställelse och andra upplevelsevariabler som 
exempelvis image. Kundtillfredsställelse bör ses som en kontinuerlig variabel 
som kan variera från �mycket otillfredsställande� till �mycket tillfredsställd� 
eftersom alla kunder inte känner samma grad av tillfredsställelse. Variabeln kan 
delas in i två olika nivåer. Den första nivån består av de olika delarna i 
erbjudandet som presenteras för kunden. Den andra nivån består av kundens 
sammanfattade omdöme, det omdöme som kunden får när denne väger samman 
intrycken från de olika delarna i erbjudandet (Söderlund, 1997). Kunden kan 
uppleva kundtillfredsställelse på två sätt, antingen genom att kunden erhåller ett 
ökat värde som upplevs positivt eller genom att en negativ situation återgår till 
ett neutralt läge (Sörqvist, 2000) 

4.2 Kvalitet och lönsamhet  
I de flesta fall leder hög kvalitet till god lönsamhet. Generellt kan man säga att 
kvalitet påverkar kundens tillfredsställelse som i sin tur påverkar lojaliteten. 
Lojala kunder är ofta lönsamma. Figur 2 visar de viktiga effekter som kan 
uppnås genom att företaget regelbundet arbetar med att möta kundernas behov 
och förväntningar (Sörqvist, 2000). 
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Kvalitet

Högre pris
Bättre rykte/image
Mindre kontroll
Färrre fel och omarbete
Effektiv verksamhet

Kundtillfredsställelse

Ökade inköp
Färre reklamationer/klagomål
Ökad relationsbenägenhet
Ökad rekommendationsvilja
Högre arbetstillfredsställelse

Lojalitet

Säkra intäkter
Minskad marknadsföring
Minskad priskänslighet

Lönsamhet
Figur 2. Positiva effekter för företaget som uppstår av kvalitet, kundtillfredsställelse och 
lojalitet (Sörqvist, 2000, s 45) 
 
Kvalitetsutveckling handlar om att skapa �ökad kundtillfredsställelse med lägre 
resursåtgång�. Det handlar om att få nöjdare kunder som återkommer, vilket 
leder till ökad lönsamhet, och det handlar om att minska kostnaderna för der 
resurser som erfordras, exempelvis genom att minska fel och brister och de 
kostnader som är förknippade med detta (Bergman & Klefsjö, 2001, sid 51) 

4.3 Kvalitetsbristkostnader 
Sörqvist (2001) skriver att kvalitetsbristkostnader kan liknas vid de totala 
förluster som uppstår genom att ett företags produkter och processer inte är 
fullkomliga. Tidigare användes begreppet kvalitetskostnad men det kan ge 
signaler om att det är kvalitet som kostar. Investeringar i form av förebyggande 
åtgärder kostar men det som kostar mest är bristen på kvalitet (Bergman & 
Klefsjö, 2001). 

4.4 Identifiering av kvalitetsbristkostnader 
Detta avsnitt baseras, där ej annat anges, på Sörqvist (2001). Svårigheten att 
mäta kvalitetsbristkostnader (KBK) kan vara mycket varierande i ett företag. 
För att lättare bestämma kvalitetsbristkostnader har de delats in i fem nivåer; 
traditionella kvalitetsbristkostnader, dolda kvalitetsbristkostnader, förlorade 
intäkter, kundernas kostnader och samhällsekonomiska kostnader. Dessa fem 
kvalitetsnivåer illustreras i form av ett isberg, se figur 3, där de traditionella 
kvalitetsbristkostnaderna endast utgör en mindre del av de totala kostnaderna.  
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Figur 3. Illustration av hur stor del de traditionella KBK utgör av de totala KBK (Sörqvist, 
2001, s 39.) 
 
Nivå 1. Traditionella kvalitetsbristkostnader 
De påtagliga kostnader som kan mätas i kvalitetssystem. Flertalet av 
kostnaderna återfinns i arbetsuppgifter där personalen vanligen arbetar med 
tidsaspekter och därmed kan icke värdeskapande tid särskiljas. Dessa kostnader 
kan ofta direkt anslutas till produktionssidan. 
 
Nivå 2. Dolda kvalitetsbristkostnader  
Denna nivå utgörs av kostnader som direkt drabbar verksamheten, men som är 
dolda i det ekonomiska redovisningssystemet. Kostnaderna består ofta av direkt 
lön, direkt material och tillverkningskostnader. Exempelvis är det svårt att 
bestämma hur stor del av en eventuell övertidsersättning som går att hänvisa till 
kvalitetsbristkostnader. Inom nivån ingår nästan alla kvalitetsbristkostnader 
som innefattas av tjänstemannasidan av verksamheten.  
 
Nivå 3. Förlorade intäkter 
Detta är de intäkter vilka går förlorade när varor och tjänster släpps ut på 
marknaden som inte tillfredsställer de externa kundernas samtliga behov. När 
kundens behov inte uppfylls förlorar företaget goodwill, vilket leder till lägre 
försäljning. 
 
I figur 4 visas en modell över hur missnöje hos kunder sprids vidare till 
leverantören och personer i kundens omgivning. 
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Missnöjda 
kunder

berättar för
1000 personer

4
klagomål

når företaget

100
missnöjda 

kunder
 

 
Figur 4. Betydelse av missnöje hos kunder (Bergman &  Klefsjö, 2001, s. 318) 

 
Nivå 4. Kundernas kostnader 
De förluster som drabbar den externa kunden på grund av bristande kvalitet i 
något led. Det kan till exempel vara de förluster som kunden får på grund av 
driftstopp, funktionsfel, marknadseffekter etc. som orsakas av varor och tjänster 
som sålts till dem. En produkt med bristande kvalitet, som orsakar stora 
kostnader för kunden försämrar vanligen det levererade företagets goodwill. 
 
Nivå 5. Samhällsekonomiska kostnader 
Här menas de kostnader som drabbar samhället i övrigt på grund av bristande 
kvalitet hos företagets processer och produkter. Sådana kostnader kan vara de 
förluster som uppstår på grund av att miljön försämras av produkter med 
bristande kvalitet. Marknadseffekter på grund av bristande kvalitet kan också 
orsaka samhällsekonomiska kostnader. Ett företags problem och brister kan 
ibland leda till mängder av regleringar, myndighetskrav och 
kontrollförelägganden, vilka vanligen påverkar samtliga företag i branschen 
under lång tid. 

4.5 Processer 
En process kan definieras som �ett nätverk av aktiviteter som upprepas i tiden 
och vars syfte är att skapa värde åt någon extern eller intern kund� (Bergman & 
Klefsjö, 2001 s.40). I en organisation finns en mängd företeelser som upprepas 
i tiden, dessa kan ses som processer (ibid).  
 
Enligt Sörqvist (2001) är fördelen med att studera ett företag utifrån dess 
processer att man fokuserar mot den verksamhet som verkligen sker i 
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organisationen och inte mot de funktioner som skapats för att utföra detta 
arbete. 
 
Varje process kan delas in i ett antal delprocesser, vilka ytterst består av 
aktiviteter och arbetsmoment som utförs i företaget, se figur 5. Ett exempel på 
en process kan vara från det att en tjänst är utförd till dess att kunden har betalt 
fakturan. Tjänsten kan variera och därmed även fakturans utseende men de 
aktiviteter som måste utföras för att kunden ska kunna få en faktura är lika 
(Egnell, 1999).  
 

 
 
Figur 5. Illustration av process, delprocess, aktivitet och arbetsmoment. (Egnell, 1999, s.12) 
 
Företagets processer kan indelas och struktureras efter deras uppgift. Man kan 
då t.ex. skilja mellan följande typer av processer. 
 

• Huvudprocesser 
Har till uppgift att uppfylla de externa kundernas behov och producera de 
varor och/eller tjänster som organisationen erbjuder. 

• Stödprocesser 
Har till uppgift att tillhandahålla erforderliga resurser till de övriga 
processerna. 

• Ledningsprocesser 
Har till uppgift att utarbeta organisationens mål och strategier samt 
besluta om förbättringar av organisationens övriga processer (Egnell, 
1999).  

Process

Delprocess

Aktivitet

Arbetsmoment 
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4.5.1 Svårigheter vid identifiering av processer 
Att identifiera processer är ett steg i arbetet mot ständiga förbättringar i en 
organisation. Processkartläggning ska fungera som en överblick av 
verksamheten och inte som ett verktyg för att identifiera hastigt uppkomna 
problem. Det är viktigt att inte finna en lösning till varje enskilt problem utan 
istället se till processen och se vad problemet har för betydelse för processen. 
För att göra en kartläggning av processer så optimal som möjligt bör en till tre 
processer identifieras. Ett vanligt fel är att för många huvudprocesser kartläggs. 
Ett annat enkelt fel är att man gör processbeskrivningar som endast är nya 
namn på gamla funktioner (Bergman & Klefsjö, 2001). Det bör därför beaktas 
att processer skär horisontellt genom funktioner och avdelningar och ger därför 
ett tvärfunktionellt synsätt som underlättar förbättringsarbetet.  

4.6 Utvecklingsmetodik  
Det räcker inte med att tillfredsställa sina kunders krav, företagen i dag måste 
även skapa förutsättningar för att kunna möta framtida kunders behov. Det är 
därför viktigt att utveckla och utnyttja nya tekniska landvinningar för att möta 
kundkraven (Bergman & Klefsjö 2001). I boken �Kvalitet från behov till 
användning� skriver författarna om en beskrivning av produktutveckling som 
föreslagits av Don Clausing som innehåller nyckelorden krav, koncept och 
förbättringar. Kravsteget innebär att kunders förväntningar och behov, 
synpunkter från tillverkningen och krav från högre systemnivå ska samlas in, 
förstås, värderas och översättas till produktkrav. 

4.7 Databaser  
En databas består av en strukturerad samling information inom ett visst 
ämnesområde. Ofta finns informationen lagrad digitalt i en dator och är ordnad 
efter vissa regler. Databasen kan liknas vid en förvaringsplats för information, 
organiserad på ett sådant sätt att det är lätt att hitta den information som söks.  
När en databas konstrueras är det viktigt att skilja mellan innehållet i databasen, 
den bakomliggande strukturen och hur databasen ser ut i användarens 
perspektiv. (www.pmutbildning.se) En databas är alltid uppbyggd med hjälp av 
en struktur, vilken kallas för databasstruktur. Denna struktur beskriver hur 
informationen ska kunna lagras i databasen och hur den användas effektivt. 
Bland annat beskrivs vilka fält som ska finnas i databasen som t ex. storlek, 
datatyp, indexering etc (www.ean.se).  
 
En ytterliggare förutsättning för att kunna lagra och hantera information i en 
databas är att det måste finnas en databashanterare. Databashanteraren består av 
en samling program som implementerar databasens olika funktioner. 
Programmet gör det även möjligt att hantera informationen i en struktur. 
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Databashanteraren möjliggör för användaren att definiera och skapa nya 
databaser. Dessutom ger den användaren möjlighet att manipulera data, ställa 
frågor och att lägga till eller ta bort data. Databashanteraren använder 
säkerhetsrutiner för att bevara databasens innehåll konsistent och korrekt. 
Några exempel på databashanterare är DB2 från IBM, InterBase från Borland, 
Microsoft Access, Oracle och postgres (www.ida.liu.se). 

4.7.1 Olika typer av databaser 
Hierarkisk databas 
De första utvecklade databaserna var så kallade hierarkiska databaser. Deras 
struktur beskrivs som en trädstruktur. Filsystemet i en PC är ett exempel på en 
hierarkisk databas. Hierarkiska databaser kan vara svåra att organisera. En 
sådan databas passar endast för data som är starkt hierarkiskt 
(www.pmdatautbildning.se).  
 
Relationsdatabas 
Den vanligaste typen av databas i dag är den så kallade relationsdatabasen. 
Denna typ av databas har en väl utvecklad modell för hur databasen ska vara 
utformad samt hur informationen ska analyseras. En relationsdatabas består av 
tabeller mellan vilka det finns logiska kopplingar. Tabellerna definieras av 
deras kolumner och delges ett namn. Vidare lagras informationen i raderna som 
finns i tabellerna. De logiska kopplingarna mellan tabellerna kallas för 
relationer från vilka relationsdatabasen har fått sitt namn (Lonely & Theriault, 
2002).
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5 Empiri 
Kapitlet beskriver hur de utvalda metoderna har använts i det praktiska arbetet 
med insamlande av information. 

5.1 Arbetsgång 
Examensarbetet började med litteraturstudier i grundläggande metoder och 
teorier. Nedan, i figur 8, beskrivs arbetsgången under examensarbetet. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

  
 

 
Figur 8. Processkarta över arbetsgång under examensarbetet. 
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5.1.1 Observation 
Medarbetare på avdelningen RSPP observerades under tiden de arbetade med 
sina dagliga arbetsuppgifter. Under observationerna ställdes frågor vid behov 
och vissa arbetsmoment provade vi även på praktiskt för att förstå arbetet mer 
ingående. Alla medarbetare observerades och det vi kunde konstatera var att 
arbetet utfördes olika beroende på vilken person som observerades. 
Observationerna har använts som information till de processkartläggningar som 
senare har utförts. 

5.1.2 Kurs 
Examensarbetet berör en del av de system som används på Scania och för att få 
en förståelse för hur dessa fungerar och hör ihop gick vi en två dagar lång kurs. 
Kursen, Produkt data information, behandlade hur SPECTRA ser ut och hur 
man arbetar i systemet. 

5.1.3 Introduktionsintervju 
Efter att ha genomfört observationer och gått kursen utfördes 
introduktionsintervjuer. Dessa intervjuer baserades inte på intervjumallar utan 
de liknade mer en diskussion, där respondenten berättade om sitt 
kompetensområde och vi ställde följdfrågor. Syftet med 
introduktionsintervjuerna var att inhämta kunskap om de system och databaser 
som avdelningen RSPP arbetar med och att inhämta information om företaget, 
medarbetares arbetsuppgifter samt deras arbetssätt.  

5.1.4 Uppföljningsintervju 
Efter introduktionsintervjuerna sammanställdes den information som fanns och 
olika förslag började utformas. I detta läge upprättades uppföljningsintervjuer 
för att få svar på frågor som uppstått. Dessa intervjuer utfördes med vissa av de 
personer som hade intervjuats i inledningsfasen men även med personer som 
respondenter hänvisats till i introduktionsintervjuerna. 
Uppföljningsintervjuerna var baserade på intervjumallar, se bilaga 1-7, som var 
olika beroende på vilken person som intervjuades. Det var inga problem att få 
tid med de personer som intervjuades. De har alla varit tillmötesgående och vi 
upplevde inte att några av personerna tyckte att det fanns frågor som var 
känsliga.  
 
För att respondenterna skulle få förståelse för det problem vi stod inför och 
syftet med examensarbetet fick de se den processkartläggning som vi hade gjort 
av den aktuella processen och också exempel på vilka vinster som eventuellt 
skulle kunna göras. När vi påbörjade examensarbetet skrev vi båda på en 
tystnadsplikt vilket innebar att respondenterna kunde tala fritt. 
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5.1.5 Telefonintervju 
Telefonintervjuer utfördes med reservdelsansvariga på Scanais återförsäljare 
runt om i Sverige. Respondenterna valdes ut så att undersökningen täckte in 
verkstäder av olika storlekar och från alla delar av Sverige, se figur 9.  
 

 
Figur 9. Karta över Sverige där intervjuade återförsäljare är markerade. 

 
Inga återförsäljare i Stockholmområdet med närliggande omnejder kontaktades 
beroende på att dessa besökts av personalen på avdelningen RSPP under 
hösten. Samanlagt intervjuades 28 reservdelsansvariga. Personerna som söktes 
var lätta att få tag i och tillmötesgående på att svara på examensarbetarnas 
frågor. Telefonintervjuer gjordes för att ge examensarbetarna uppslag på 
förändringar och idéer till framtiden. Inför telefonintervjuerna skrevs en 
intervjumall, se bilaga 8. Den bestod till större delen av kvantitativa frågor som 
skulle ligga som grund för våra kvalitetsbristkostnadsberäkningar. 
Respondenterna fick även chansen att framföra åsikter och problem med 
dataprogrammet Multi. För att inte störande ljud skulle förekomma under 
intervjuerna satt examensarbetarna i sammanträdesrum med stängda dörrar. 

5.1.6 Fokusgrupp 
Fyra månader in på examensarbetet anordnade vi en fokusgrupp. Gruppen 
bestod av fem personer med olika bakgrund och kompetens, Thor Brenden, Ulf 
Angsmyr, Torbjörn Dahl, Nicklas Golbo och Owe Lind. Vi bestämde oss för att 
genomföra en fokusgrupp på grund av att det under de personliga intervjuerna 
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hela tiden uppkommit nya frågor. Därför tyckte vi att det skulle vara mer 
effektivt att sammankalla till en gruppintervju för att täcka in de olika 
kunskapsområden som krävs för examensarbetet. För att alla 
gruppmedlemmarna skulle vara insatta i ämnet började vi med att sammanfatta 
hur långt vi hade kommit i examensarbetet och vad dagen skulle innehålla. För 
att fokusgruppen skull ge så mycket opartisk information som möjligt och för 
att endast fokusera på ämnet hölls den på en kursgård under en förmiddag. 
Personerna som deltog i fokusgruppen var tillmötesgående och förmiddagen 
gav svar på många frågor och funderingar. Fokusgruppen resulterade även i nya 
idéer och infallsvinklar.  
 
Fokusgruppen utformades som en diskussion kring frågor som hade 
uppkommit under examensarbetet, se bilaga 9. Frågorna fokuserades på hur en 
reservdelsstruktur skulle se ut och vara uppbyggd. Frågorna berörde även 
datatekniska frågor och arbetsmetodikfrågor. Fokus lades på 
reservdelsstrukturen på grund av att det under uppföljningsmöten framkommit 
att detta var det mest intressanta konceptet samt att det fanns mycket mer att 
utreda kring det innan ett beslut kunde tas om det var genomförbart i praktiken. 

5.1.7 Kvalitetsbristkostnadsberäkningar 
På Scania är man medveten om att informationen i Multi har sina brister. De 
kvalitetsbristkostnadsberäkningar som gjordes utgick från de uppskattningar 
respondenterna gjort på fråga två och tre, se bilaga 10. Ett medelvärde räknades 
ut för var och en av frågorna. Andra ingående parametrar var antalet verkstäder 
runt om i världen, som är 1 500, och genomsnittlig kostnad för en arbetstimme 
för en mekaniker. Genomsnittlig kostnad för en arbetstimme beräknades på 
uppgifter för Scanias tio största lastbilsmarknader, bortsett från Brasilien för 
inga uppgifter fanns tillgängliga för detta land. De nio länderna blev då, 
Storbritannien, Frankrike, Tyskland, Spanien, Italien, Nederländerna, Syd 
Korea, Sverige och Belgien, se bilaga 11. 
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6 Nulägesanalys 
För att ge en överskådlig bild av nuläget och samtidigt förklara hur Scanias 
datasystem hänger ihop och hur de påverkar arbetet på RSPP kommer en 
lastbil att följas genom hela dess livscykel.  
 
I rapporten kommer hädanefter begreppet lastbil även innefatta buss samt 
marin- och dieselmotorer. 

6.1 Från order till leverans 
En lastbil skapas när en kund beställer den genom någon av Scanias 
återförsäljare runt om i världen. Det som sker är att kunden tillsammans med 
säljaren tar fram en specifikation på hur lastbilen ska se ut, t.ex. vilken hytt som 
ska sättas på bilen, hur många axlar den ska ha, vilken motor, vilka funktioner 
och så vidare. 
 
I detta fall beställer kunden en bil som ska köra grus inom ett mindre 
närområde men i svårare terräng. Kunden bestämmer sig för 
konstruktionschassi C, 6*4 konfiguration (6 axlar med 4 drivande hjul), en 12 
liters motor med 470 hästar och en P hytt. Vidare vill kunden att lastbilen ska 
målas blå och vit, han bestämmer stolar, extrautrustning mm. När 
specifikationen är klar kontrolleras den och det bestäms vilka variantkoder 
fordonet ska ha.   
 
Variantkoder används av Scania för att hålla reda på vilka artiklar varje 
lastbil består av. Detta är ett måste eftersom ingen lastbil är den andre lik. Som 
exempel kan en gasreglagekabel nämnas, den sitter i motorn och det finns elva 
stycken med olika artikelnummer. Vid jämförelse av två gasreglagekablar 
skiljer sig dessa åt på en punkt nämligen att de ska monteras på olika hyttyper. 
123456 monteras på hyttyp CR och 123457 monteras på hyttyp CP. På detta 
sätt beskrivs alla ingående artiklar i en lastbil. Även ingående artiklar i bussar 
och marinmotorer beskrivs med variantkoder. 
 
Det är först nu som det är möjligt att beskriva lastbilens struktur i form av 
artiklar i KS och sedan hur lastbilen ska monteras. Hur monteringen ska ske 
visas i MONA, produktionsstrukturen. Nu är det dags att ge lastbilen liv. De 
olika delarna tillverkas och sätts samman efter strukturen i MONA och en ny 
Scanialastbil är klar för en provkörning på Scaniaområdet.  
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Konstruktionsstruktur, KS, används idag som bas för att beskriva 
Scanias produkters sammansättning.  

6.2 Eftermarknad 
Kunden är nöjd med sin nya lastbil och sätter den genast i drift. Efter två år 
upptäcks ett fel på gasreglagekabeln under ett av de regelbundna 
servicebesöken. Mekanikern på verkstaden går in i Multi för att se vilket 
artikelnummer gasreglagekabeln för lastbilen har. Finns inte artikeln i lager 
måste den beställas från centrallagret. 
 

Multi är ett system som förenklar verkstädernas sökande efter teknisk 
information. Chassi- eller motornummret är nyckeln som filtrerar ut 
data så att endast relevant information för fordonet eller motorn 
visas. Systemet består av: 

 
• en chassidatabas för 3- och 4-serielastbilar, bussar och på 

samma sätt för industri- och marinmotorer 
• delar till de ovan nämnda fordonen och motorerna 
• standardtider 
• paketlösningar 
• verkstadsmanualer 
• all information på ett flertal språk  

 
Informationen i Multi måste ständigt uppdateras. Varje dag produceras nya 
lastbilar på Scanias produktionsanläggningar runt om i världen, artiklar byts ut 
och nya funktioner tillkommer. All denna information måste läggas in i Multi 
och det är avdelningen RSPP som ser till att detta sker.  
 
Katalogredaktörerna får genom Engineering Change Orders (ECO) veta vilka 
ändringar som konstruktörerna infört. Det kan till exempel vara att en artikel 
har bytits ut mot en annan eller att två artiklar har bytits ut mot en. Ett ECO kan 
beröra alla lastbilar eller bara vissa. När katalogredaktörerna ska införa de 
ändringar som ECOt rapporterar måste de i de flesta fall gå in i SPECTRA för 
att hämta information bestående av variantkoder. Informationsstorleken 
varierar från fall till fall. Denna information skrivs sedan in manuellt i SACS, 
se bilaga 13 för processkartläggning över arbetsgången. Katalogredaktörerna 
beskriver lastbilarna med variantkoder precis som i KS. Informationen i SACS 
är indelade i olika avsnitt. Dessa avsnitt chassinummertaggas, vilket innebär att 
katalogredaktörerna anger för vilka chassinummer avsnitten gäller, från och 
med ett chassinummer eller till och med ett chassinummer. 
Katalogredaktörerna skriver också in bildnumret till den illustration som hör till 
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avsnittet har och anger positionsnummer för varje reservdelsartikel, 
positionsnumret visar var artikeln är inritad på illustrationen. 
 
Eftersom lastbilen på verkstaden har hyttyp P bör gasreglagekabel 123456 
visas. Skulle lastbilen haft hyttyp R skulle gasreglagekabel 123457 visas. Med 
hjälp av variantkodstaggar villkorsstyr katalogredaktörerna artiklar så att de 
visas för rätt lastbil. I exemplet med gasreglagekablarna måste 
katalogredaktörerna skriva in rätt variantkoder i SACS för att rätt information 
ska visas i Multi. För att informationsstorleken i SACS ska vara hanterbar för 
katalogredaktörerna skrivs inte alltid alla variantkoder in. För att få träff på en 
artikel krävs det inte alltid att all information om artikeln finns med. På sikt kan 
dock detta leda till fel i Multi.  
 
Det vanligaste felet i Multi enligt respondenterna, se bilaga 10, är att artiklar 
saknas och att det blir dubbelträff, vilket betyder att till exempel två 
gasreglagekablar visas på skärmen med olika artikelnummer och då vet inte 
mekanikern vilken han ska använda. Bakomliggande orsak i dessa fall är att en 
eller flera varaiantkoder inte är inskrivna i SACS eller att de variantkoder som 
är inskrivna är felaktiga.  

6.2.1 System 
Systemen SACS, CHIN och STAM tillhör alla databasen Mary. I STAM 
beräknas standardtider, dvs hur lång tid det tar att byta en artikel, information 
som är viktigt för att mekanikerna ska kunna beräkna tider för arbetsorders. 
STAM ansvarar även för paketlösningarna, vilket består av standardtider och 
reservdelar, som visas i Multi. CHIN visar chassi information i form av teknisk 
information, generell information och anpassningar. Från CHIN finns 
möjligheten att skriva ut �chassi kort�. För de som har behörighet kan CHIN 
nås på Internet. I SACS lagras information om de artiklar som säljs som 
reservdelar. SACS tillhandahåller individuellt vald artikelinformation till varje 
producerad lastbil.  
 
Varje system har ett eget schema, med det menas att systemen lagrar data skilt 
från varandra. Detta för med sig att information förs över mellan systemen. 
CHIN och STAM hämtar reservdelsbenämningar från SACS, SACS i sin tur 
hämtar information angående nya variantkoder från CHIN. Från SACS hämtar 
STAM även reservdelsartiklar till paketlösningarna. Systemet SWAT, som 
hanterar reklamationer, använder sig av STAM för att beräkna ersättningar för 
reklamationer utifrån standardtider och av SACS för att verifiera att artikeln är 
en reservdel från Scania (Andersson, G., personlig kommunikation, 040128).  
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Från de tre systemen SACS, CHIN och STAM hämtas information fyra gånger 
per år för att ommodelleras i Multi Pro innan informationen lagras på cd-rom 
skivor som distribueras till verkstäderna. Varje verkstad ansvarar för 
uppdateringen av programmet Multi vid varje utgåva (Gustavsson, T., personlig 
kommunikation, 040302).  
 
 
 

 
Figur 13. Det informationsflöde som finns runt systemet SACS. 

6.3 Problem 
På avdelningen RSPP finns det funderingar på hur information automatiskt 
skulle kunna överföras från SPECTRA till SACS. Det har gjorts ett test där 
information överförts från SPECTRA till ett excelark för att se hur 
informationen då skulle se ut, vilken struktur den skulle få. Resultatet var inte 
tillfredsställande, en stor del av texten bestod av nollor och ettor och mycket tid 
skulle gå åt till att omvandla informationen så att den blev användbar. SACS 
och SPECTRA är två olika typer av databaser. SACS är en relationsdatabas där 
informationen lagras i tabeller med logiska kopplingar och SPECTRA är en 
hierarkisk databas med en trädstruktur. Det största problemet är dock att dom är 
uppbyggda av olika strukturer, SACS av BTI strukturen och SPECTRA av 
konstruktionsstrukturen. En struktur kan förklaras som att den ger en bild av 
hur något är uppbyggt för att underlätta sökning av information i ett system. 
 

 
BTI-struktur är en uppdelning av reservdelskomponenter och är 
speciellt anpassad för eftermarknaden och dess service. De system 
som är använder sig av BTI-strukturen är STAM, SACS, Multi och 
CHIN. BTI-strukturen har tre konstanta nivåer. Första nivån består 
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av tjugo huvudgrupper som är numrerade 00-19, varje huvudgrupp 
är sedan i sin tur uppdelad i ett antal undergrupper, andra nivån, 
som består av ett antal avsnitt med ingående artiklar vilket bildar 
den tredje nivån.  
 

En tanke, för att underlätta automatisk informationsöverföring, är att byta ut 
BTI-strukturen mot KS. Det som talar emot det är framförallt att BTI-
strukturen är mer lättnavigerad än KS på grund av att KS har fler nivåer än 
BTI-strukturen. Användare ute hos återförsäljare är vana att söka i BTI-
strukturen och vet hur den fungerar. Många återförsäljare har även utformat 
sina lager efter BTI-strukturen. 
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7 Resultat och analys 
I detta kapitel kommer resultatet av de olika intervjuerna som genomförts och 
resultatet av fokusgruppen att presenteras och analyseras.  

7.1 Telefonintervjuer 
Meningen med de telefonintervjuer som utfördes var att de skulle ligga till 
grund för de kvalitetsbristkostnadsberäkningar som gjordes. Förutom det gav 
de även intressant kvalitativ information om åsikter och tankar som finns ute 
hos återförsäljarna. 

7.1.1 Kvantitativ data 
Kvalitetsbristkostnadsberäkningarna baserades på medelsnittskostnaden på en 
arbetstimme för en mekaniker för Scanias tio största marknader år 2002, se 
bilaga 11. Summan skulle troligtvis sjunka om alla länder var medräknade men 
det skulle inte bli någon större skillnad med tanke på att västeuropa år 2002 
stod för 73 procent av marknaden. Om man bortser från kostnaderna så rör det 
sig om 115 616 arbetstimmar per år som skulle kunna användas mer effektivt, 
vilket motsvarar 60 heltidstjänster runt om i världen. 
 
I undersökningen framgick det att cirka 70 procent av verkstäderna inte 
återrapporterar fel som påträffas i Multi. Det är ett stort problem eftersom ju 
fler som återrapporterar desto bättre träffsäkerhet blir det i Multi. Alla 
felrapporteringar som kommer in till RSPP ses över och åtgärdas vilket betyder 
att i nästkommande upplaga av Multi är felet avlägsnat. Många verkstäder för 
egna anteckningar över fel och missvisande uppgifter som de använder sig av.  
 
Ytterliggare en sak som kom fram i telefonintervjuerna var att väldigt få 
återförsäljare var medveten om vad en S-order är och innebär, endast 35 
procent. S-order är en beteckning för specialorder vilket innebär att kunden har 
beställt ett eller flera utföranden på lastbilen som vanligtvis inte tillverkas. Det 
kan till exempel vara att bakaxeln är tillverkad i ett speciellt tåligt material. 
Multi stödjer inte dessa S-order, det vill säga att de specialbeställda artiklarna 
eller objekten inte finns med i Multi.  Nästan 30 procent av alla tillverkade bilar 
är S-order. Under fliken Generell information som visas i Multi när man söker 
på ett chassinummer står det vilken typ av order det är, se bilaga 14. Är det en 
S-order kan mekanikerna titta under fliken Anteckningar där det finns ett ECO-
nummer som mekanikern ska uppge om denne ringer in till supportavdelningen 
på Scania för hjälp. Supportavdelningen kan med ECO-numret gå in i sina 
system för att se vad S-ordern avser. 
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7.1.2 Kvalitativ data 
Alla som intervjuades var positiva till Multi och ansåg att programmet är till 
stor hjälp i deras arbete även om programmet har brister. Under 
telefonintervjuerna kom önskemål och funderingar på Multi fram. De flesta 
handlade om hur Multi skulle kunna bli mer användarvänligt. Vissa av dessa 
förslag var redan påtänkta, andra gav upphov till nya idéer medan en del inte 
kommer att beaktas. 
 
Vanligaste felen i Multi är dubbelträff eller att artiklar eller hela avsnitt saknas. 
Mycket av informationen som kom fram kan hänvisas till några av nivåerna i 
Isberget, se avsnitt 4.4. Nedan gås de nivåerna igenom. 
 
Nivå 1. Traditionella kvalitetsbristkostnader 
I en del fall kan inte återförsäljarna utreda med hjälp av Multi vilken 
reservdelsartikel som ska beställas och i de fallen beställs oftast två artiklar för 
att sedan skicka tillbaka den felaktiga. Dessa returkostnader står Scania för.  
 
Nivå 2. Dolda kvalitetsbristkostnader 
Till denna nivå hör den tid, omsatt i direktlön, som katalogredaktörerna och 
mekanikerna lägger ner på icke värdeskapande arbete. För katalogredaktörerna 
rör det sig om den tid de lägger ner på att åtgärda fel i Multi och för 
mekanikerna den tid de lägger ner för att finna information som inte visas vid 
chassinummersökning på grund av missvisande information i Multi. 
 
Nivå 3. Förlorade intäkter 
Scania erbjuder sina kunder servicerelaterade produkter och tjänster. Kunden 
betalar för att dennes fordon alltid ska fungera. När servicen inte tillfredsställer 
kundens behov förlorar företaget goodwill. Det kan handla om att kunden 
måste köra en extragång till verkstaden för att mekanikern inte kan avgöra 
vilken reservdel som ska beställas med hjälp av Multi utan måste titta i bilen. 
 
Nivå 4. Kundernas kostnader 
Det händer att fel reservdelsartiklar beställs på grund av att Multi visar fel 
information vilket medför att reservdelen måste skickas tillbaka och en ny 
beställas. Den externa kunden blir lidande eftersom ett oplanerat stillestånd 
innebär kostnader.  

7.2 Processkartläggningar  
En processkartläggning har gjorts över den nuvarande arbetsprocessen, se 
bilaga 13. En huvudprocess har enligt Egnell (1999) till uppgift att uppfylla den 
externa kundens behov. Huvudprocessen på RSPP består av att tillgodose 
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användare av Multi med information. För varje ny ändring som berör 
reservdelar som konstruktören gör kommer ett ECO till katalogredaktörerna. 
ECO är input till deras arbetsprocess. Beroende på vad ECOt berör ser 
arbetsprocessen annorlunda ut, vår processkartläggning speglar arbetsprocessen 
när en ny reservdelsartikel tillkommer. Huvudprocessen har tre stödprocesser. 
Katalogredaktörerna använder sig av ett excelark där alla chassinummer med 
tillhörande monteringsdatum är inskrivna, excelarket uppdateras av 
avdelningen RSA. Nästa stödprocess sker på avdelningen RSPS, där avgörs om 
en ny artikel ska bli reservdel eller ej innan ECOt kommer till 
katalogredaktörernas personliga postlåda. Sista stödprocessen består av de två 
tekniska illustratörer som står till tjänst när katalogredaktörerna vill föra in nya 
bilder eller förändra bilder i Multi.  
 
Den del av processen som vi ansåg bidrog till fel i Multi (mycket manuellt 
arbete och förflyttning mellan olika system) och som skulle kunna förbättras 
färglades. Som vi nämnt tidigare upptäckte vi under observationerna att 
katalogredaktörerna jobbade på lite olika sätt. I början av processen gör de alla 
samma aktiviteter i samma ordningsföljd men när det inte är en rak ersättning 
kan resterande aktiviteter se lite annorlunda ut. Alltså visar det färglagda 
området även på var i processen som katalogredaktörernas arbete skiljer sig åt.  

7.3 Intervjuer inom företaget 
De intervjuer som utfördes syftade till att ge examensarbetarna djupare 
kunskaper för att kunna utföra examensarbetet. Under intervjuerna kom det 
även fram information som pekar på brister inom företaget som orsakar dålig 
träffsäkerhet. För intervjumallar se bilaga 1-7.  

7.3.1 Artiklar monteras inte enligt bestämt datum 
För varje ny artikel som utvecklas, bestäms ett datum som anger vilken 
tidpunkt som artikeln ska börja monteras på produktionslinjen. Detta datum 
använder sig katalogredaktörerna av när de sätter chassinummergränser. Enligt 
Johansson, L., personlig kommunikation, (040210) stämmer inte alltid datumet. 
Det händer ganska ofta att montörerna på produktionslinjen fortsätter att 
montera den gamla artikeln efter det att datumet har passerat för använda upp 
de resterande artiklarna. Det förekommer också att man börjar montera den nya 
artikeln före det angivna datumet för att den gamla artikeln tagit slut tidigare än 
beräknat. Det kan handla om omkring hundra lastbilar per gång. Det finns 
ingen återapportering från montörerna till eftermarknaden som anger exakt på 
vilken lastbil, vilket chassinummer, den nya artikeln börjar monteras på. Dessa 
uppgifter bekräftas av Höppö, E., personlig kommunikation, (040113). Detta 
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innebär att fastän katalogredaktörerna skriver in rätt information i SACS så blir 
informationen missvisande i Multi.  
 
Vid senare kontakt över telefon med Johansson, L., framkom det att 
montörerna på produktionslinjen för anteckningar över från och med vilket 
datum en artikel börjar monteras. Denna information sammanställs och skickas 
till avdelningen RSE. Om katalogredaktörerna i stället för att tidstagga med 
chassinummer skulle använda sig av datumet och då rätta sig efter 
informationen från RSE skulle det innebära färre fel och mindre omarbetning 
av inrapporterade fel. Enligt Sörqvist (2000), se avsnitt 4.2, leder det till 
kundtillfredsställelse som i sin tur leder till lönsamhet. 

7.3.2 Dålig kommunikation inom Scania  
När informationen i Multi brister och mekanikerna inte finner det de eftersöker 
vänder sig de flesta till Helpdesk supporten. Det finns supportavdelningar hos 
respektive lands distributör och en på eftermarknad. Dessa är till för att bistå 
återförsäljarna vid problem. Många gånger upplyser återförsäljarna 
supportavdelningarna om fel i Multi. Den informationen får RSPP aldrig ta del 
av. Ytterligare ett återrapporteringssystem på Scania är FRAS som handhar 
kvalitetsfrågor. Återförsäljarna lämnar även här information om fel i Multi men 
det är bara en del av denna som når RSPP (Brenden, T., personlig 
kommunikation, 040305). 
 
Detta är ett allvarligt fel, kunden anser att denne har rapporterat in fel men ser 
aldrig någon verkan eftersom felen inte åtgärdas i Multi. Scania förlorar 
goodwill hos kunden och värdefull information försvinner inom företaget. 
Genom bättre interna informationskanaler blir verksamheten effektivare. I 
avsnitt 4.2 visar figur 2 hur en effektivare verksamhet påverkar lönsamheten 
positivt. 

7.3.3 Informations förlust 
Enligt Dahlberg, C., personlig kommunikation, (040310) försvinner en del av 
informationen som skrivs in av katalogredaktörerna i SACS vid överföringen 
till Multi. Det handlar om vissa bilder och avsnitt. Anledningen till 
informationsförlusten är okänd och bör därför redas ut och åtgärdas. 

7.3.4 Ombyggnationer 
Omkring 30 procent av lastbilarna som Scania säljer byggs om inom tre 
månader efter leverans. Omfattningen av ombyggnationerna varierar från 
lastbil till lastbil. Orsaken är att försäljare spekulationsbeställer lastbilar. Med 
det menas att de beordrar lastbilar som inte är sålda för att deras kunder inte ska 
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behöva vänta så länga på en lastbil efter det att de beställer lastbilen (Höppö, 
E., personlig kommunikation, 040113). Dessa ombyggnationer rapporteras 
sällan in till Scania och följden blir att informationen i Multi blir missvisande.  

7.4 Fokusgrupp 
Det resultat som fokusgruppen gav redovisas främst i förslag två, se avsnitt 8.2, 
men även i förslag tre, se avsnitt 8.3. Det viktigaste som framkom under 
förmiddagen var att det är praktiskt genomförbart att bygga en 
reservdelsstruktur och att underhålla den men enligt Torbjörn Dahl krävs det en 
stor organisatorisk insats. Scania har en komplex organisation och förändringen 
av arbetssätt måste förankras hos många avdelningar eftersom förändringen ger 
följdkonsekvenser. Torbjörn Dahl bidrog även med idén att skapa en 
reservdelsvy. Alla som medverkade i fokusgruppen var överens om att 
någonting måste göras för att förbättra träffsäkerheten i Multi och att det bästa 
för RSPP vore att närma sig Spectra och KS i så hög grad som möjligt. 
 
De slutsatser som kan dras av fokusgruppen är att vi är på rätt spår i tankesättet 
när det gäller att arbeta så nära SPECTRA och KS som möjligt. Den respons vi 
fick under fokusgruppen visar både på att folk utanför avdelningen RSPP är 
medvetna om att förändringar måste ske och att de stödjer våra tankar i teorin. 
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8 Förslag 
I följande kapitel kommer tre förslag att presenteras, utredas och diskuteras 
utifrån konceptbedömning och processkartläggningar. 
 
Följande tre förslag har vuxit fram under arbetets gång. Mest tid har lagts på 
förslag två, dels för att det är mer komplext och komplicerat än förslag ett och 
dels för att förslag tre blev påtänkt först i slutet av projekttiden.  

8.1 Förslag 1, Manuell kopiering från SPECTRA till SACS 
Arbetssättet som används i dag skulle kunna förbättras genom införandet av 
kopiering i SPECTRA. Som det har beskrivits i Nulägesanalysen, se kapitel 6, 
använder sig katalogredaktörerna av SPECTRA för att därifrån hämta 
information om variantkoder. Genom att i SPECTRA lägga till ett kommando 
som innebär att den eller de rader som markeras, kopieras med tillhörande 
variantkoder och sedan klistras in i SACS skulle det manuella arbetet minska.  

8.1.1 Vad som krävs 
Först och främst krävs det programmering både i SPECTRA och i SACS. I 
SPECTRA för att lägga till kommandot Kopiering och i SACS för att kunna 
klistra in det som kopierats. I SACS måste även arbetsformuläret ändras så att 
fälten anpassas efter den informationen som ska klistras in.  

8.1.2 Vad/vilka berörs av förändringen? 
Förslaget kommer endast att beröra avdelningen RSPP. Deras arbetssätt 
kommer i stort sett att se likadant ut som i dag med den förändring att det 
kommer att ske mindre manuellt arbete, se bilaga 17. Inga andra system 
kommer att påverkas eftersom SACS inte kommer att ändra utseende. 

8.1.3 Vad blir resultatet för slutkund? 
I och med att katalogredaktörerna kopierar variantkoderna i stället för att skriva 
in dem manuellt så minskas risken för fel. En annan effekt blir att alla 
variantkoder kommer att läggas in i SACS, det blir inga som faller bort. 
Följden blir att informationen i Multi blir mer exakt och träffsäkerheten ökar. 
Det innebär att användare av Multi inte längre behöver ägna tid åt att söka efter 
artiklar utan får träff när de söker på ett chassinummer. 
 
För den externa slutkunden, lastbilsägaren, innebär bättre träffsäkerhet kortare 
service och reparationstider på verkstaden vilket i sin tur medför att lastbilen 
kan nyttjas i större utsträckning. 
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8.2 Förslag 2, Reservdelsstruktur 
Förslaget innebär att en reservdelsstruktur (RS) ska skapas utifrån KS. Detta 
kommer att ske en gång, tidpunkt 0, därefter kommer strukturen 
fortsättningsvis att förändras med avseende på ECO. RS ska ha samma 
utseende som KS förutom att strukturen endast ska bestå av reservdelar. RS 
kommer dock att förändras gentemot KS över tiden på grund av tidsaspekten 
tillkommer, se nedan.   

8.2.1 Tidsaspekten 
Skillnaden mellan RS och KS kommer i framtiden att vara att alla artiklar som 
är utgående i KS inte kommer att vara utgående i RS. Detta beror på att en del 
gamla artiklar måste vara kvar i RS eftersom gamla fordon fortfarande finns 
kvar på marknaden och behöver assistans i form av service eller reparation. 
Fortsättningsvis kommer ovanstående resonemang att beskrivas som 
tidsaspekten. Det finns olika fall med avseende på tidsaspekten som kan 
förekomma i och med att ett ECO skrivs. Dessa är: 

 
• Rak ersättning  

En artikel byts ut mot en ny artikel. Den nya artikeln kan användas på 
samma sätt som den gamla och har likadana variantkoder som den 
gamla. 

 
• En artikel ersätts av två artiklar 

Två artiklar ersätter en tidigare artikel. Detta är i princip samma fall som 
rak ersättning, skillnaden är att katalogredaktören ibland måste sätta 
chassinummergränser för att visa från vilket chassinummer förändringen 
sker. Detta görs för att markera för mekanikern att han måste beställa två 
artiklar istället för en artikel som tidigare. 

 
• Två artiklar ersätts av en ny artikel 

Detta fall behandlas som föregående händelse. 
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• En komplett artikel ersätts av en ny komplett artikel 
Komplett artikel innebär en artikel som består av ingående reservdelar. I 
detta fall behandlas hela den kompletta artikeln som tidigare fall men den 
gamla kompletta artikeln måste behållas i RS. Det beror på att 
verkstäderna fortfarande måste kunna beställa ingående komponenter till 
den gamla kompletta artikeln. Detta gör att katalogredaktörerna måste 
sätta en chassinummergräns. Den nya kompletta artikeln kan däremot 
rakt ersätta den gamla kompletta artikeln om denna beställs helt och 
hållet.  

 
När man söker efter information i Multi på ett chassinummer vill man att de 
aktuella reservdelarna till lastbilen ska visas inte de reservdelar som hörde till 
lastbilen när den byggdes. Därför måste en rak ersättning ersätta den gamla 
artikeln både framåt och bakåt i tiden.  
 
Tidsaspekten gör att katalogredaktörerna måste sätta tidstaggningar. I dag görs 
det med chassinummer vi föreslår att det istället ska göras med 
monteringsdatum. Först och främst för att monteringsdatum används överallt 
annars på Scania gällande tidpunkter och även för att det skulle innebära ett 
manuellt arbetsmoment mindre. I dag måste katalogredaktörerna gå in på ett 
excelark för att stämma av vilket chassinummer som gäller för en viss tidpunkt.  

8.2.2  Arbetssättet på RSPP 
Katalogredaktörernas arbetsuppgifter kommer delvis att bero på beslutet om 
vem som kontinuerligt ska bygga strukturen i RS, se avsnitt 8.2.6. Förutom det 
kommer inte katalogredaktörernas arbetsuppgifter att ändras avsevärt. De 
kommer fortfarande att införa förändringar i RS med stöd av ECO. För att 
arbeta i reservdelsstrukturen navigerar katalogredaktören sig ner genom 
strukturen tills han/hon kommer till de artiklar eller de kapitel i KS som ECOt 
berör. För varje artikel och kapitel finns ett formulär som kommer upp genom 
att högerklicka och välja formulär, se bilaga 16. Formuläret i SPECTRA har 
samma funktioner och attribut som formuläret i SACS idag. Dessa är: 
 

! Funktion där monteringsdatumgräns kan skrivas in. 
! Ti-nummer ska kunna läggas in. 
! Utrymme där katalogredaktören kan anteckna vad han har gjort för 

förändringar och varför förändringarna har utförts. 
! Fotnoter ska kunna skrivas in för att hjälpa mekanikerna på verkstäderna. 
! Fält för bildnummer och bildpositionsnummer � katalogredaktören 

skriver in vilket positionsnummer artikeln har på den bild som artikeln 
tillhör.  
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En sak som skiljer formulären åt är att i det nya formuläret i SPECTRA finns 
ett fält för avsnittsnummer. Det är nödvändigt för att koppla artiklar och kapitel 
i RS till avsnitt i BTI-strukturen. Överföringen från SPECTRA till Multi 
förklaras senare i rapporten. 

 
! Avsnittsnummerfält � utrymme där katalogredaktören kan skriva in till 

vilket avsnitt artikeln tillhör i Multi.  
 
RS kommer att utgå från en tidpunkt noll. Det betyder att den bara kommer att 
gälla för lastbilar som produceras från den tidpunkten och framåt. För 
katalogredaktörerna innebär det att deras dagliga arbete kommer att ske i två 
system, SACS och RS, eftersom båda systemen måste underhållas för att 
korrekt information ska visas i Multi.  

8.2.3 Vad som krävs? 
En undersökning som grundar sig på hur många avsnitt som överensstämmer 
med ett kapitel bör göras. Detta för att få mer fakta om hela kapitel kan mappas 
eller om de måste delas upp på olika avsnitt. Troligtvis kommer det att vara 
fallet för många kapitel och då gäller det att avgöra om BTI-strukturen i Multi 
måste modifieras för att bättre stämma överens med kapitlen. Undersökningen 
ska resultera i en fullständig kartläggning över avsnittsbehörighet i BTI-
strukturen för alla reservdelsartiklar i RS. 
 
Innan reservdelsstrukturen byggs upp måste olika fall testas i en testmiljö. I 
SPECTRA finns en testmiljö där framtida ändringar kan testas innan de införs i 
systemet. I det här fallet skulle det innebära att en del av den tänkta 
reservdelsstrukturen skulle byggas upp i testmiljön och där olika fall skulle 
kunna testas och utfallet studeras. Med fall menas t ex rak ersättning, utfallet att 
studera blir då om det fungerar att det slår bakåt i tiden. 
 
RS strukturen måste byggas upp från grunden. Större delen av det arbetet 
kommer att ske manuellt men kopieringsfunktioner kommer att kunna 
användas till en viss del. 
 
För att kunna utföra arbete i RS måste en del kommandon läggas till i 
SPECTRA och arbetsformulär skapas, i en del fall kan man använda sig av 
samma arbetsformulär som produktsamordnarna använder sig av i dag för att 
bygga KS. 
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För att katalogredaktörerna ska få möjlighet att se resultatet av sitt arbete, det 
vill säga för att de ska kunna kontrollera att de förändringar och den 
information som lagts till i RS kommer att visas korrekt i Multi, måste en 
redaktörsmiljö skapas. En redaktörsmiljö är en viewer som ger en bild av hur 
informationen kommer att se ut när den tankas över till Multi Pro. En viewer 
visar bara information, inga förändringar kan utföras i den. 
 
En förutsättning för RS är att alla reservdelar är markerade i KS. I dag är en del 
av reservdelarna i KS markerade men det är lång ifrån alla. Det finns ett beslut 
om att alla reservdelar ska markeras inom en snar framtid, det måste ske för att 
RS ska kunna byggas upp.  
 
För att informationsöverföringen från RS till Multi Pro ska fungera så smidigt 
som möjligt bör kapitlen ändras endast i nödfall. Det är produktsamordnarna 
som inför kapiteländringar och därför är det viktigt att de är medvetna om de 
följder som en ändring av ett kapitel medför i det långa loppet och därmed 
försöka undvika det så långt som möjligt.  
 
Att skapa en ny struktur, möjliggöra arbete i den och skapa en redaktörs miljö 
är ett stort arbete som kräver programmering. Utöver detta måste ett regelverk 
sättas upp för vilka avsnitt i Multi reservdelarna i RS ska länkas till. Enlig Gert 
Andersson (040319) är de tekniska frågorna rörande information förflyttningen 
mellan de två olika strukturerna inget problem, det vet man redan i dag hur det 
ska lösas. Det stora arbetet ligger i att skapa en redaktörs miljö och alla 
bakomliggande programmering. Hur mycket ovanstående arbete skulle kosta 
Scania är svårt att säga i dagsläget. För att en sådan uppskattning ska kunna 
göras måste en offert på arbetet lämnas ut. Enligt Gert Andersson (040319) är 
det ett stort arbete enligt Scania mått.  

8.2.4 Vad/vilka berörs av förändringen? 
Att börja arbeta i en ny reservdelsstruktur istället för i SACS skulle påverka 
flera avdelningar i RS organisationen. I Nulägesanlysen, se avsnitt 6.2.1, finns 
en redogörelse över informationsflödet mellan olika system som olika 
avdelningar använder sig av i sitt dagliga arbete. De effekter som RS skulle ha 
på systemen är följande: 
 
STAM skulle inte längre kunna hämta reservdelsbenämningar från SACS. 
Istället skulle STAM hämta reservdelsbenämningarna från databasen RADAB, 
därifrån tar SACS i dag reservdelsbenämningar. Detta skulle inte innebära 
någon större förändring. Reservdelsartiklarna till paketlösningar hämtas i dag 
från SACS och teoretiskt skulle dessa lika gärna kunna hämtas från RS. I 
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dagsläget händer det att det uppstår problem vid skapandet av 
paketlösningarna. Enligt Tony Karlsson (personlig kommunikation, 040402) 
beror problemet på att de ingående reservdelsartiklar måste ha vissa taggar som 
ibland saknas. Lösningen på problemet är att göra ett avsnitt för varje reservdel 
som ingår i en paketlösning eller att tagga på radnivå. Med RS kommer 
problemet att lösas eftersom de taggar som krävs i de flesta fall ligger på 
artikelnivå (radnivå i SACS). 
 
SWAT använder sig av SACS för att verifiera att en artikel är en reservdel från 
Scania. En ny struktur betyder inte att den möjligheten försvinner bara att det i 
sådant fall kommer att ske i RS,  vilket innebär rutin ändringar för systemet. 

8.2.5 Vad blir resultatet för slutkund? 
Den största vinsten med en reservdelsstruktur är att alla variantkoderföljer med. 
Det innebär att inga variantkoder förloras på grund av manuellt arbete mellan 
olika system eller på grund av hanteringsproblem. Det i sin tur medför att 
träffsäkerheten kommer att förbättras i Multi. För användare av Multi ute på 
verkstäderna innebär det att de behöver lägga ner mindre tid på att söka efter 
rätt reservdel. Förslaget kommer dock även att ha en negativ effekt i och med 
att BTI-strukturen kommer att behöva ändras till en viss del och det medför att 
användare av Multi måste lära sig att hitta i strukturen efter det att 
förändringarna införts. Hur stor effekten blir beror helt på hur mycket BTI-
strukturen ändras. Detta problem kommer att försvinna med tiden ju mer 
användarna nyttjar Multi. 
 
Att träffsäkerheten förbättras medför även att de externa slutkunderna, 
lastbilsägarna, kommer att få en snabbare service på verkstäderna vilket 
kommer att tillgodose deras krav och det i sin tur ger Scania nöjdare kunder. 

8.2.6 Kvarstående frågeställningar 
Innan ett beslut om en ny reservdelsstruktur kan tas måste vissa frågeställningar 
redas ut och besvaras. 
 

! När ska strukturen byggas och av vem? Nedan ges tre scenarion. 
 

1. På Scania arbetar man i olika tidsstatus. KS byggs i status två av 
produktsamordnarna. Det optimala vore om RS byggdes samtidigt 
av produktsamordnarna för då skulle mycket dubbelarbete 
undvikas. Problemet är att vid status två har inte RSPS fastställt 
om en artikel ska vara reservdel eller inte.  
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2. Katalogredaktörerna bygger RS. Scenariot innebär mer 
dubbelarbete jämfört med scenario 1. I scenario 1 kan 
produktsamordnarna utnyttja den struktur som samtidigt byggs i 
KS i relativt stor utsträckning vilket inte går om 
katalogredaktörerna bygger RS. 

3. Produktsamordnarna bygger RS samtidigt som KS och sedan när 
det är fastställt vilka artiklar som är reservdelar och inte reviderar 
katalogredaktörerna strukturen, dvs. dom tar bort de artiklar som 
inte är reservdelar. 

 
! Nästa stora fråga som det måste besvaras för att möjliggöra ett beslut är 

hur stor kostnaden för RS blir. För att få svar på den frågan måste utfallet 
av testerna, se avsnitt 8.2.3, studeras och det måste fastställas vilka 
arbetsformulär som krävs, vilken funktion de ska ha och layouten på 
dem. Även redaktörsmiljöns layout måste fastställas. Först när det är 
gjort kan en utredning utföras, avseende hur många arbetstimmar det 
skulle krävas för att utföra arbetet.  

8.3 Förslag 3, Reservdelsvy 
Det tredje förslaget innebär att RSPP ska arbeta i en reservdelsvy direkt i KS. 
Reservdelsvyn kommer att ha likadant utseende som reservdelsstrukturen som 
beskrivits i förslag två, vilket innebär att endast de artiklar som är reservdelar 
ska ingå. Skillnaden mellan reservdelsvyn och reservdelsstrukturen är att 
reservdelsvyn inte byggs manuellt. Reservdelsvyn erhålls genom att den 
filtreras ut från KS dvs den visar KS men användaren ser endast en struktur av 
reservdelar.  

8.3.1 Arbetssätt RSPP 
Arbetet på RSPP innefattar samma arbetsmoment som i förslag två. Skillnaden 
är att katalogredaktörerna inte behöver bygga strukturen utan att det går att 
jobba i KS genom en reservdelsvy som endast visar reservdelar.  
 
Att arbeta i en reservdelsvy innebär fortfarande att tidsaspekten kvarstår vilket 
gör att katalogredaktörerna måste tidstagga på samma sätt som i förslag två. 
 
På samma sätt som reservdelsstrukturen, ska reservdelsvyn starta från och med 
en tidpunkt 0, vilket även i detta förslag innebär att katalogredaktörerna måste 
jobba i två olika system en övergångsperiod. De kommer att vara nödvändigt 
att underhålla både SACS och reservdelsvyn. 
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8.3.2 Vad som krävs? 
En undersökning som grundar sig på huruvida kapitlen i KS stämmer överens 
med avsnitten i Multi bör göras. Resultatet av undersökningen bör visa en 
fullständig kartläggning över avsnittsbehörighet i BTI-strukturen för alla 
reservdelar i reservdelsvyn.  
 
Arbetsformuläret som katalogredaktörerna ska arbeta i måste skapas och 
kommandon som gör att det är möjligt att arbeta i SPECTRA måste produceras.  
 
På samma sätt som i förslag två måste också en redaktörmiljö skapas. Denna är 
nödvändig eftersom det är viktigt att se resultatet av arbetet innan det tankas ut 
till Multi. Likaså bör olika fall testas i en testmiljön i SPECTRA som är 
beskriven i kapitel 8.2.3. 
 
De förutsättningar som krävs för att detta förslag är genomförbart är att alla 
reservdelar måste vara markerade i KS. Filtreringen från KS till reservdelsvyn 
baseras på att alla reservdelar är markerade. Om det finns några reservdelar 
som inte är markerade betyder det att de inte kommer med i reservdelsvyn och 
därmed tankas de inte ut till Multi, vilket resulterar i sämre träffsäkerhet. I 
dagsläget är inte alla reservdelarna markerade i KS och det måste därmed göras 
en retroaktiv markering av alla tidigare reservdelar i KS.  

8.3.3 Vad/vilka berörs av förändringarna? 
De system som berörs av att RSPP arbetar i en reservdelsvy är samma system 
som påverkas av en eventuell reservdelsstruktur, se avsnitt 8.2.4. Även i detta 
fall är det viktigt att produktsamordnarna är medvetna om att förändringar i 
kapitlen ger följdkonsekvenser för eftermarknaden. Om kapitlen förändras ofta 
blir det svårare för katalogredaktörerna att hantera mappningen av kapitel till 
BTI-strukturen.  

8.3.4 Vad blir resultatet för slutkund? 
I dag är den största felkällan till dålig träffsäkerhet i Multi att reservdelarna inte 
har rätt variantkoder kopplade till sig vilket resulterar i dubbelträff i Multi eller 
att användarna inte får någon träff alls i Multi. Dessa fel elimineras om alla 
variantkoder följer med artiklarna, vilket i sin tur medför att träffsäkerheten i 
Multi ökar och tiden som lastbilen är på verkstad minskar och slutkunden blir 
nöjdare. Förslag 3 innebär ökad träffsäkerhet i Multi eftersom alla variantkoder 
följer med artiklarna vid övertankningen till Multi. Att arbeta i en reservdelsvy 
gör att det manuella arbetet med att bygga upp en egen reservdelsstruktur 
försvinner och därmed säkras informationskvaliteten ytterliggare för slutkund 
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eftersom det kan innebära en felkälla att reservdelsstrukturen byggs upp 
manuellt. 
 
BTI-strukturen kommer antagligen att få modifieras något vilket gör att det blir 
svårt för mekanikerna under en övergångsperiod men om träffsäkerheten blir 
bättre kompenserar detta att mekanikerna måste lära sig att söka i en ny 
struktur. 

8.3.5 Kvarstående frågeställningar 
Detta förslag uppkom senare än förslag ett och två och har därför inte utretts 
lika ingående. För att få en bättre uppfattning om vad förslaget innebär måste 
vissa kvarvarande frågeställningar besvaras.  
 

! Hur ska filtreringen till reservdelsvyn gå till? Hur omfattande blir 
arbetet? Vad blir kostnaden? 

 
! Är det några som blir påverkade av tidstaggningningen eller att mer 

information läggs till i Spectra i och med att innehållet blir större 
eftersom det lagras gamla artiklar i Spectra? 

 
! Vem inom Scania organisationen ska vara ansvarig för reservdelsvyn? 

8.4 Viktning av förslag 
De förslag som har tagits fram jämfördes för att reda ut vilket förslag som är 
det bästa alternativet. Vi utgick ifrån tio kriterier, se nedan, som överensstämde 
med de krav och önskemål som avdelningen har haft under examensarbetes 
gång. Kriterierna viktades mot varandra för att rangordna dem sinsemellan, se 
tabell 2. 
 
A. Låg kostnad:  Hur stor kostnaden för att genomföra 

förslaget kan tänkas bli.  
 
B. Minska manuellt arbete:  Hur mycket det manuella arbetet minskar 

vid uppdateringen av Multi 
C. Öka träffbilden i Multi:  Till hur stor del träffsäkerheten i Multi ökar. 
 
D. Ej stora förändringar:   Om det måste göras en stor förändring för 

att implementera förslaget. 
E. Ej påverka andra system:  Om andra system påverkas av förslaget. 
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F. Kort implementeringstid:  Hur lång tid det tar att implementera 
förslaget. 

 
G. Ge livscykelperspektiv:  Om förslaget gör så att andra avdelningar 

blir medvetna om reservdelshanteringen och 
eftermarknaden. 

H. Liten datamängd:   Hur stor datamängden är som behöver lagras 
pga. förslaget 

 
I. Låg arbetskomplexitet:  Om förslaget gör att arbetet försvåras på 

RSPP. 
J. Ej förändra BTI: Om en förändring av BTI-strukturen 

behöver göras pga. Förslaget 
 
 A B C D E F G H I J + Pi ki 
A 0 1 0 2 2 0 2 1 0 2 1 11 0.11 
 B -1 0 2 2 1 2 1 0 1 3 11 0.11 
  C 0 2 2 2 2 2 2 2 5 19 0.19 
   D -6 1 0 2 0 0 1 7 5 0.05 
    E -7 0 2 0 0 1 9 5 0.05 
     F -3 2 1 0 2 11 13 0.13 
      G -12 0 0 0 13 1 0.01 
       H -5 1 1 15 12 0.12 
        I -3 1 17 15 0.15 
         J -11 19 8 0.08 

          Summa: 100 1.00 
Tabell 2. Viktning av förslag kriterium. 

 
Tabell 2 visar på att de tre viktigaste kriterierna är Träffbild i Multi, 
Arbetskomplexitet och Implementeringstid. Att Träffbild i Multi fick högst 
viktningsprocent är inte någon överraskning eftersom det är vårt mål. Orsaken 
till att Arbetskomplexitet är näst viktigast beror på att om arbetet blir för 
komplext kommer inte katalogredaktörerna att kunna sköta det 
tillfredsställande och informationen i Multi kommer inte att bli 100 procentigt 
rätt. Implementeringstiden är viktig på grund av att den inte får vara för lång 
eftersom åtgärder måste sättas in så snart som möjligt. 
 
Förslagen jämfördes sedan sinsemellan och bedömdes utifrån kriterierna.  
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Bedömningspoäng: 0 = lösningen uppfyller inte funktionen 
  1 = lösningen uppfyller funktionen dåligt 
  2 = lösningen uppfyller funktionen tämligen väl 
  3 = lösningen uppfyller funktionen bra 
 

 A B C D E F G H I J TOTAL
Vikt 
koeff. 0,11 0,11 0,19 0,05 0,05 0,13 0,01 0,12 0,15 0,08   
  2 1 2 3 3 3 0 1 2 3   
Förslag 1 0,22 0,11 0,38 0,15 0,15 0,39 0 0,12 0,3 0,24 2,06 
  1 1 3 1 1 1 1 1 1 1   
Förslag 2 0,11 0,11 0,57 0,05 0,05 0,13 0,01 0,12 0,15 0,08 1,38 
  1 3 3 1 1 1 3 1 2 1   
Förslag 3 0,11 0,33 0,57 0,05 0,05 0,13 0,03 0,12 0,3 0,08 1,77 

Tabell 3. Poängsättning av de tre förslagen utifrån de tio kriterierna. 
 
I tabellen ovan redovisas poängsättningen mellan de olika förslagen. Det 
förslag som fick högst viktningsvärde var förslag ett. Förslag tre fick näst 
högsta viktningspoäng och förlag två fick den lägsta poängen.  

8.5 Processjämförelse 
När våra förslag tagit form gjorde vi en processkartläggning över tänkbart 
framtida arbetssätt för varje förslag, se bilaga 17-19. Även där färglades de 
områden som vi ansåg vara kritiska. Vid jämförelse av de fyra processerna 
(nuvarande inräknad) ser man att den nuvarande processen, se bilaga 13, har 
fler aktiviteter inom det färglagda området, sedan kommer förslaget om 
kopiering från SPECTRA till SACS, bilaga 17. Reservdelsstruktur har näst 
minst aktiviteter inom det färglagda området, bilaga 18, och minst har förslaget 
om en Reservdelsvy, bilaga 19. Alla tre förslag innebär att inget arbete utanför 
datasystemen krävs. Förslag två och tre innebär att man bara arbetar i två 
system. Det som skiljer dessa två förslag åt är att de sistnämnda består av en 
aktivitet mindre �Bygger struktur efter ECO�, en aktivitet som är tidskrävande. 

8.6 Diskussion kring förslagen 
Att utreda vilket av förslagen som är bäst är svårt. Alla de tre förslagen 
förbättrar träffsäkerheten i Multi jämfört med i dag eftersom variantkoderna 
inte längre behandlas manuellt.  
 
Vid jämförelsen mellan de olika förslagen fick förslag ett högst 
viktningspoäng. Det innebär i sig inte att det är det bästa förslaget eftersom 
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förslaget fick låg poäng angående kriteriet träffsäkerhet i Multi. 
Processkartläggningen över den troliga arbetsprocessen om förslag ett 
genomförs har fler aktiviteter inom det kritiska området än vad förslag två och 
tre har. Processkartläggningen visar även på att förslag ett innebär aktiviteter i 
tre olika system medan de två övriga förslagen endast har aktiviteter i två 
system. Att förslag ett fick en sådan hög viktpoäng beror till stor del på att 
förslaget innebär en liten förändring mot dagens arbetssätt. Inga kringliggande 
system påverkas och kostnaden blir relativt låg i jämförelse till de andra 
alternativen. 
 
Det förslag som fick lägst viktningspoäng var förslag två. Det förslaget liknar 
förslag tre men skillnaden är att det innebär mycket manuellt arbete eftersom 
reservdelsstrukturen ska byggas manuellt. Detta kan innebära att 
träffsäkerheten i Multi inte blir lika bra som i alternativ tre. I förhållande till 
förslag ett visar processkartläggningen över tänkbart framtida arbetssätt att 
förslag två innebär färre aktiviteter inom det kritiska området och aktiviteter i 
endast två system. Förslag två fick även mer poäng än förslag ett när det gäller 
det viktiga kriteriet att öka träffsäkerheten i Multi. 
 
Förslag tre innebär en relativt stor förändring och därmed en högre kostnad och 
förslaget fick därför inte lika hög poäng i viktningen som förslag ett. Det är 
dock det förslag som fick högst poäng när det gäller kriteriet träffsäkerhet i 
Multi. Även processkartläggningen över framtida arbetssätt visar på att förslag 
tre är det förslag som har minst aktiviteter inom det kritiska området och dessa 
aktiviteter sker endast i två system. En annan fördel med förslag tre är att det 
medför ett livscykelperspektivstänkande i och med att eftermarknad arbetar i 
samma system som order och konstruktion. Livscykelperspektivet innebär att 
alla avdelningar är medvetna om en lastbils hela livscykel, dvs. lastbilen 
försvinner inte när den säljs utan det finns en period efter försäljning och 
tillverkning som man ska ta hänsyn till.  
 
Förslag två och förslag tre bör båda undersökas vidare så att konsekvenserna av 
dessa förslag utreds ordentligt. Det är i dagsläget inte klarlagt exakt hur mycket 
dessa förslag skulle kosta att genomföra, hur lång tid de skulle ta att genomföra 
och om de är praktiskt genomförbara rent organisatoriskt.  
 
Förslag två och tre skiljer sig åt genom att katalogredaktörerna arbetar direkt i 
KS i alternativ tre och att de i förslag två arbetar i en egen reservdelsstruktur. 
Detta gör att det mest önskvärda vore att förslag tre realiserades eftersom 
informationen i KS återanvänds och sedan lägger katalogredaktörerna till den 
information som krävs för eftermarknad. Förslag två innebär däremot att det 
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fortfarande krävs manuellt arbete när strukturen byggs upp vilket medför att det 
kan uppstå fel vid byggandet.  
 
Idag finns inte tillräcklig information för att fatta ett avgörande beslut om vilka 
av förslagen som bör implementeras. Därför rekommenderar vi att en fortsatt 
utredning görs för att räta ut alla frågetecken så att beslutet kan baseras på 
fakta. Det som är klart i dagsläget är att förslag ett är det som är lättast att 
genomföra dock är det inte säkert om detta förslag ger lika bra träffbild i Multi 
som förslag två och tre. Det krävs dock mer ansträngningar rent organisatoriskt 
om förslag två och tre ska genomföras. 
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9 Rekommendationer  
Nedan följer rekommendationer på förändringar som kan underlätta det 
framtida arbetet på avdelningen RSPP och öka träffsäkerheten i Multi. Dessa 
förslag bör genomföras oberoende av om något av de tre förslagen realiseras.   
 
Under arbetets gång har det framkommit en hel del information som pekar på 
att det inte bara är arbetsrutinerna på RSPP som orsakar den dåliga 
träffsäkerheten i Multi. Det finns andra orsaker som står för en stor del av de fel 
som uppstår. Följande orsaker måste utredas och åtgärdas. 

9.1 Rekommendationer berörande Multi  
Under de telefonintervjuer som utfördes framkom det att det finns mycket att 
göra när det gäller Multi ute hos återförsäljarna. 
 

• Det visade sig att användarna av Multi har kunskapsbrister när det gäller 
användandet av programmet, se kap 7. Kunskapsglapp kan överbryggas 
genom att återförsäljarna utbildas i Multi. Många gånger kan bristfällig 
kunskap vara en orsak till att användaren inte finner rätt information. 
Skulle användaren utbildas kan det resultera i att sökningen i Multi sker 
snabbare och lättare, vilket på sikt resulterar i att kundens behov uppfylls 
och därmed gynnas Scania. Utbildningen bör även belysa betydelsen av 
att återrapportera eventuella fel i Multi. Detta ger återförsäljarna mer 
förståelse för varför de ska återrapportera nämligen att de hjälper 
eftermarknaden att förbättra kvaliteten på Multi i och med att 
träffsäkerheten ökar. 

 
• Multianvändare ute hos återförsäljarna måste bli informerade om vad S-

order är och innebär samt var man ser i Multi om det är en S-order eller 
inte. En annan sak som bör tilläggas här är att det skulle innebära en 
förbättring om det under Anteckningar även stod vilket område S-ordern 
gäller. Det skulle betyda att om reparationen på en lastbil rör motorn 
behöver inte mekanikern bry sig om S-ordern om den rör axlarna. 

 
• Felåterrapporteringen från återförsäljarna till katalogredaktörerna skulle 

kunna förbättras avsevärt. Att återrapporteringen är bristfällig beror på 
att många återförsäljare tycker att det är krångligt att rapportera in felet. 
Detta bör åtgärdas snarast eftersom det är mycket viktigt att rätta till de 
fel som uppstått för att förenkla sökningen för andra återförsäljare. 
Problemet med återrapportering skulle enkelt kunna lösas genom att en 
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återrapporteringsknapp läggs till i Multi. När en mekaniker upptäcker ett 
fel trycker denne på knappen som då visar en skärmdump på den del av 
Multi som felet finns, mekanikern skriver en kommentar till bilden och 
skickar iväg meddelandet till RSPP.  

9.2 Gemensamma rutiner 
Gemensamma rutiner på avdelningen bör upprättas så att det finns ett bestämt 
och strukturerat arbetssätt. Detta bör framförallt införas för att underlätta 
arbetet för nyanställda men även för att förbättra kommunikationen mellan 
medarbetarna på avdelningen idag. Under projektets inledande veckor utfördes 
observationer på medarbetare på RSPP. Det mest anmärkningsvärda var att 
arbetssättet mellan de olika personerna varierade mycket och detta gjorde oss 
konfunderade eftersom vi vid varje observation fick nya direktiv om hur 
uppgiften på avdelningen skulle genomföras. Att det inte finns något 
strukturerat arbetssätt kan göra att det tar längre tid för en nyanställd att lära sig 
och att utföra sina arbetsuppgifter på rätt sätt.  
 
De gemensamma rutiner som examensarbetarna föreslår är: 
 

! att fastställa hur taggning ska ske. Ska det ske på avsnittsnivå eller 
radnivå.  

! att införa gemensamma benämningar, tex likadana förkortningar och lika 
beskrivning om produkter. 

! att kommentarer alltid skrivs in när en ändring har gjorts av en 
katalogredaktör på RSPP. Dessa kommentarer ska vara lättförståeliga så 
att en person som inte har sett ändringen ska kunna förstå varför den har 
genomförts. Att skriva in kommentarer underlättar för framtida arbete 
och framtida anställda.  

9.3 Interna informationskanaler 
Scania har olika informationskanaler som återförsäljare och lastbilsägare kan 
använda sig av. Genom dessa kanaler kommer information in som är av värde 
för avdelningen RSPP. Som vi har skrivit förut kommer bara en liten del av 
denna information fram till RSPP. Vi föreslår att informations kanaler inom 
Scania ses över och nya rutiner tas fram. Information som skulle medföra ökad 
träffsäkerhet i Multi går förlorad på grund av den dåliga interna 
kommunikationen. 
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9.4 Kundundersökning 
En grundlig kundundersökning bör genomföras hos återförsäljarna för att få 
mer underlag till hur träffsäkerheten i Multi kan förbättras. Denna 
kundundersökning bör vara mycket noggrann och täcka in verkstäder över hela 
världen. Återförsäljarna innehar värdefull information som är bra att tillvarata 
och det är viktigt att intervjua återförsäljare över hela världen eftersom att 
attityder och uppfattningar skiljer sig åt mellan olika länder. Undersökningen 
kan utföras via enkäter och telefonintervjuer. Vi rekommenderar 
telefonintervjuer eftersom det går att ställa följdfrågor och bortfallet av 
respondenter blir inte lika högt som vid en enkätundersökning. Fördelen med 
ett enkätutskick är dock att ett större område kan täckas in under kortare tid. 
Telefonintervjuer tar längre tid och kostar mer att utföra i form av 
personalomkostnader. Det man bör tänka på vid ett enkätutskick är att utforma 
enkäten noga och att testa den på en provgrupp innan den skickas ut till 
återförsäljarna. Genom att använda sig av en provgrupp kan vissa 
missuppfattningar och oklarheter förutses och rättas till innan utskicket. 

9.5 Konkurrentanalys 
För att förbättra Multi kan det vara bra att genomföra en konkurrentanalys. 
Mercedes reservdelshantering fungerar bra och där kan det finnas värdefull 
information att ta del av Brenden, T., (personlig kommunikation, 031202). En 
konkurrentanalys behöver inte nödvändigtvis utföras på en direkt konkurrent 
utan det som är av betydelse är att företaget har en komplex hantering av 
reservdelar. 
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10 Diskussion  
I kapitlet följer en diskussion som berör examensaretets valda metoder, resultat 
samt validitet och reliabilitet. 
 
Det finns många definitioner på kvalitet. I den internationella standarden för 
kvalitetssystem ISO 9000:2000 definieras kvalitet som �den grad till vilken 
inneboende egenskaper uppfyller krav, dvs behov eller förväntning som är 
angiven, i allmänhet underförstådd eller obligatorisk�. Vi har under vårt arbete 
utgått från denna definition. Multi ska uppfylla de behov och förväntningar som 
dess användare har på programmet. Dessa är både underförstådda och 
obligatoriska för att Scanias återförsäljare ska ha möjlighet att ge den service 
som ägare till en Scaniaprodukt förväntar sig.  

10.1 Metodval 
De metoder som har använts har fungerat bra och vi fick in den information 
som eftersöktes. När examensarbetet startade planerade vi att använda oss av de 
sju ledningsverktygen som en metod, men när de skulle användas insåg vi att 
det var mycket svårt att formulera en konkret problemställning att utgå ifrån. 
Vid tidpunkten fanns det så många små problemställningar som vi ville få 
besvarade och därför insåg vi att det var bättre att anordna en fokusgrupp. De 
sju ledningsverktygen skulle vara bättre att använda vid början av 
examensarbetet eftersom vi då hade en konkret problemställning, men denna 
hade vi successivt brutit ner allt eftersom tiden gick.   
 
Examensarbetet har under tiden flutit på bra och inga stora problem har 
uppstått. Projektet innebar mycket studier i de system som avdelningen RSPP 
arbetar i och det tog därför några veckor innan insamlingen av information till 
examensarbetet kunde startas upp. I efterhand tycker vi att det var bra att vi 
ägnade den första tiden till att sätta oss in i systemen ordentligt. På det sättet 
kunde informationen som vi fick i intervjuerna tillvaratas på ett bra sätt. I 
början av examensarbetet fick vi höra att det kunde vara svårt att få tag i 
personer att intervjua men det har inte varit några problem. De personer som vi 
ville intervjua har alltid ställt upp och de gav oss möjligheten att skicka 
kompletterande frågor via mail som besvarades fort av respondenterna. 

10.2 Resultat 
Det resultat som har presenterats i rapporten anser vi är ett steg på vägen till ett 
mer effektivt arbetssätt på RSPP. Vi tror även att resultatet är ett steg på vägen 
mot att många enheter inom Scania arbetar i samma system. På så sätt skapas 
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ett helhetsperspektiv för produkterna bland Scanias avdelningar och en 
förståelse för vad som händer efter försäljning. Vidare bör det dock poängteras 
att förslagen bör utredas vidare för att ett avgörande beslut på fakta ska kunna 
baseras på fakta. 
 
De rekommendationer vi har föreslagit som fortsatt arbete bör beaktas och i 
största möjliga mån bör dessa åtgärdas. Om inte dessa rekommendationer 
åtgärdas tror vi inte att träffsäkerheten i Multi blir 100 procent fastän man inför 
systemförändringar. 
 
Det syfte och de mål som examensarbetet har haft tycker vi har uppfyllts till 
stor del. Dock har vi inte haft möjlighet att uppskatta de besparingar som kan 
göras genom att realisera förslagen utan vi har endast beräknat vad det i 
dagsläget kostar för Scania att inte förbättra träffsäkerheten i Multi. Vi har inte 
heller undersökt hur våra förslag påverkar träffsäkerheten utan utgått från 
uppskattningar. Det som måste göras är att testa olika fall i en testmiljö för att 
kunna studera resultatet och utifrån det beräkna hur mycket bättre 
träffsäkerheten blir. 

10.3 Validitet och reliabilitet 
Flera av de respondenter som intervjuades kontaktades senare för 
kompletteringar och för att reda ut frågeställningar som uppstått. Detta ökade 
reliabiliteten genom att den information som erhållits under intervjuerna 
bekräftades och därigenom eliminerades slumpmässiga fel som kunde ha 
uppstått. Vid vissa tillfällen uppfattade examensarbetarna de svar som 
respondenterna gav olika och vissa situationer tolkades inte på samma sätt. 
Detta kunde konstateras eftersom båda examensarbetarna alltid var närvarande 
vid alla intervjuer. Närvaron medförde att feltolkade situationer upptäcktes och 
klarades ut. 
 
Vid telefonintervjuerna var största felkällan att respondenterna approximerade 
svaren. I sådana situationer kan respondenten relatera till den mest närliggande 
tidsperioden och inte till helheten. En annan felkälla kan vara att 
respondenterna uppfattar frågorna olika, att de tex tolkar �fel information� på 
olika sätt. För att förbättra validiteten försökte intervjuaren att förklara vad 
denne menade med fel information och ge konkreta exempel.  
 
Resultatet av kvalitetsbristkostnadsberäkningarna skulle se annorlunda ut om 
alla Scanias marknader togs med. Varför detta inte gjordes beror först och 
främst på att det inte existerar uppgifter om kostnaden för en arbetstimme för 
en mekaniker för alla länder och för att Västeuropa står för ungefär 73 procent 
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av den totala marknaden. Hade det existerat uppgifter för Brasilien hade 
kvalitetsbristkostnaderna troligtvis blivit lägre eftersom Brasilien är den sjätte 
största marknaden men Brasilien använder sig inte av Multi utan av ett eget 
reservdelsprogram. 
 
Validiteten i kriterieviktningsmetoden kan ifrågasättas. Vissa av de kriterier vi 
satte upp har inbördes relationer och är olika mått på samma sak. Till exempel 
så påverkar kriteriet J. Ej förändra BTI kriteriet D. Ej stora förändringar som i 
sin tur påverkar kriteriet F. Kort implementeringstid. Det medför att om ett 
förslag uppfyller ett kriterium så uppfyller förslaget troligtvis även de andra. En 
åtgärd som kunde ha vidtagits för att höja validiteten skulle kunna ha varit att 
öka viktkoefficienten för de kriterier som inte hade någon relation till andra 
kriterium. 
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  Bilaga 1 
 
Intervjumall inför möte med Gert Andersson och Torbjörn Dahl 
031219 
 

• Hur ser miljön bakom Spectra ut? 
 

• Kan man söka efter en lastbil mha chassinummer i Spectra? 
 
 

• Om man tar bort SACS och jobbar i en struktur liknande KS.  
 

- Är det möjligt att bryta ner en lastbil efter chassinummer i artikelnummer 
och behålla strukturen? 

 
- Kan man sortera ut reservdelar från Spectra? 

 
- Har ni något förslag på hur tidsaspekten kan behandlas? 

 
- Kan man länka ritningar till varje avsnitt? 

 
 

• Kopiera från SPECTRA till SACS: 
 

- Är det möjligt att kopiera artikelnummer med variantkoder  som ligger på 
samma nivå från SPECTRA och klistra in dem i SACS?  

 
- Är det genomförbart att skriva in artikeltnumret i SACS, trycka ok och 
variantkoderna kommer automatiskt?  

 
- Är det möjligt att skapa en koppling mellan SACS och SPECTRA som 
möjliggör att variantkoder från SPECTRA kopieras in i SACS när man 
skriver in artikelnummret? 
 
- Hur hanteras R-seriens lastbil i Multi? Är det svårare att hantera den här 

lastbilstypen på grund av mer styrenhetsfokuserad och mer uppbyggd av 
elektronik?  



   
 

  

Bilaga 2 
Intervjumall inför möte med Erik Höppö 040109 
 

• Vad är en struktur? 
 
• Är det möjligt att sortera/filtrera ut reservdelar från KS till en eventuell 

�reservdelsstruktur�? 
 

• Skulle strukturen i så fall kunna behållas? 
 

• Kan man söka på chassinummer i Spectra? 
 

• Om man kan söka på chassinummer hur långt tillbaka i tiden kan man 
gå? 

 
• Problem med rak ersättning � vid rak ersättning uppdateras SACS 

automatiskt när den gamla reservdelen tagit slut. Är det möjligt att i en 
eventuell framtid i SPECTRA miljö uppdatera rakt ersättande artiklar 
bakåt i tiden?  

 
• Hur ser miljön bakom SPECTRA ut? 

 
• Vad är fördelarna/nackdelarna med SPECTRA? 

 
• Vad är metadata? 

 
• Vilka metadata hör till en artikel? 

 
• Vad får en nedbruten reservdel för metadata?  

 
 

 
 

 
 
 
 
 



   
 

  

Bilaga 3 
Intervjumall inför mötet med Erik Höppö 040128 
 

• Hur ser SPECTRAs bakomliggande miljö ut? 
 
• Vad krävs för att kunna utföra en kopiering av KS och skapa en ny 

struktur? 
 

• Om man gör en  nedbrytning hur fortsätter man sen?  
 

• Tidsaspekten, har du någon idé? 
 

• Vet du hur kopieringen i systemet Cats fungerar? 
 

• Är det möjligt att ordna så att vi får se hur produktsamordnarna jobbar? 
 



   
 

  

Bilaga 4 
Intervjumall för möte med Gert Andersson 040128 
 

• Hur kopplas informationen i Multi till chassinumret som skrivs in? 
 
• Hur ser informationsflödet ut mellan de olika systemen i databasen 

Mary? 
 

• Vilka andra system använder sig av informationen i SACS? 
 

• Hur påverkas kringliggande system om SACS skulle förändras? 
 

• Tar SWAT information från SACS? 
 

• Hur många arbetstimmar programmering krävs det för att kunna kopiera 
från SPECTRA till SACS? Det innebär att man ska kunna kopiera ett 
eller flera kapitel/artiklar med tillhörande villkor och klistra in det i 
Spectra. I Spectra måste de olika fälten i arbetsformuläret ändras för att 
passa den information som ska klistras in. 

 
• Vad är det för skillnad på IBM plattform och Oracle plattform? 

 
 

 
 



   
 

  

 
Bilaga 5 

Intervjumall inför möte med Erik Höppö 040209 
 

• Förklara hur utsållningen av reservdelar skulle gå till. 
 
• Är det möjligt att flytta upp reservdelar som ligger under GP en nivå? 

Vad händer då när ECOn läggs in? 
 

• När produktsamordnarna bygger ny struktur i KS kan då en automatiskt 
uppdatering av RSPPs struktur ske? 

 
• RSPP måste kunna lägga till tidstaggningar går det utan att det påverkar 

KS strukturen? 
 

• Går det skapa bilder på kapitel nivå utifrån de ritningar och geometriska 
positioner som finns i KS? 

 
 



   
 

  

 
Bilaga 6 

Intervjumall inför möte med Thomas Gustavsson 040302 
 
 
Multi 
 

• Hur söker Multi efter ett chassinummer?  
 
Webbaserat Multi 
 

• Kommer ett webbaserat Multi att utvecklas? 
 

• Hur kommer detta i sådana fall att se ut? 
 

• Hur går det till rent tekniskt? 
 

• Hur stora datamängder rör det sig om? 
 

• Hur mycket lagringsutrymme krävs på verkstäderna? 
 

• Hur snabb dator måste finnas på verkstäderna? 
 
Multi på CD-skiva 
 

• Hur går det till när Multi bränns ner på CD-skiva? 
 

• Vem gör det? 
 

• Hur lång tid tar det? 
 

• Hur stora datamängder finns på CD-skivan? 



   
 

  

 
Bilaga 7 

Intervjumall inför möte med Gert Andersson 040319 
 

• Hur ser vyn mellan SACS och Multi Pro ut? 
 
• Vad händer när informationen tankas över till Multi Pro? 

 
• Varför försvinner det en del information vid övertankningen? 

 
• Är det möjligt att sätta upp en regel som säger att när man kopierar in en 

artikel med dess variantkoder så ska de variantkoder som är samma som 
de på avsnittnivå inte kopieras in? 

 
 



   
 

  

Bilaga 8 
Frågeformulär till telefonintervjuer 
 

• Hur upplever du Multi? 
 

• Hur ofta uppstår en situation där du inte får fram rätt information när du 
söker i Multi? 

 
• Hur lång tid tar det att undersöka vilken reservdel du ska beställa? 

 
• Kan du uppskatta tiden du lägger ner på att söka efter rätt reservdel per 

vecka? 
 

• Vad är det vanligaste felet i Multi? 
 

• Är du medvetna om att det finns S- och A-order? Där S-order betyder att 
man ska titta efter ECO nummer och ringa till supporten på Scania därför 
att det finns specialbyggda delar på bilen. 

 
• Hur många lastbilar servar er verkstad per vecka? 

 
 



   
 

  

Bilaga 9 
Mall inför fokusgrupp 040303 

 
Moderator: Cecilia Dagerholm och Maria Schönfeldt 
Närvarande: Ulf Angsmyr, Tor Brenden, Torbjörn Dahl, Nicklas Gollbo, Owe 
Lind 
 
Frågor angående en reservdelsstruktur: 
 
Hur ska GPn behandlas? Ska de vara kvar eller ska man flytta upp 
reservdelsartiklar som ligger under till en överliggande nivå? 
 
Hur ska RCS behandlas? 
 
Hur ska bilderna kopplas till reservdelsstrukturen? 
 
Hur ska överföringen till Multi PRO gå till? 
 
Hur ska man mappa? Artikel till avsnitt eller kapitel till avsnitt? 
 
Programmeringsfrågor: 
 
Vilken typ av programmering krävs och hur tidskrävande är den? 
 
Vilka nya transaktioner behöver skapas? 
 
Behövs ett interface mot Multi? 
 
Utökas datamängderna om man gör en ny reservdelsstruktur? 
 
Hur ska distributionen ske av Multi? Cd-skiva, webbaserat etc? 
 
Frågor rörande arbetssätt/arbetsmetodik på RSPP: 
 
Vem ska bygga strukturen � RSPP eller produktsamordnare? 
 
Ska man chassinummertagga eller monteringsdatumtagga? 
 
Kan man förändra BTI-strukturen lite för att förenkla mappningen för 
katalogredaktörerna? 
 



   
 

  

Svar från telefonintervjuer                                                        Bilaga 10 
Verkstad Omdöme Felsituation/v min/gång Återrapportering 
          

Alingsås Jätte bra 1 5   

Arvidsjaur Bra 1 10   

Arvika   1 17   

Boden Smidigt 5 20   

Borås Bra 22,5 5 Nej 

Fagersta Positivt 0,5 5   

Gällivare Väldigt bra 0,25 10   

Malmö   3.5 20 Ja 

Hultsfred   5 25 Nej 

Kalix Positivt 10 10 Nej 

Kalmar Bra 1,5 10 Nej 

Kiruna Tillfredställande 5 5  Nej 

Köping Bra 0,5 10 Nej 

Göteborg 
Bra, jättebra 
hjälpmedel 10 7,5 Nej 

Karlskoga Jätte bra 10 5 Ja 

Kisa Tillfredställande 10 20 Ja 

Luleå Si så där 4 10 Nej 

Mora Jätte bra 15 10 Ja 

Sandviken Överlag bra 5 10 Nej 

Söderhamn Fungerar bra     Nej 

Lycksele   17 10 Ja 

Visby Lätt arbetad 15 10 Nej 

Värnamo För det mesta positivt 1 15 Nej 

Örnsköldsvik Ganska bra 4 30 Ja 

Sundsvall   25 15 Nej 

Ljusdal Bra     Nej 

Åsele Positivt hjälpmedel 1.5 10 Ja 

Östersund Bra hjälp 25 5 Nej 
     

 Summa: 194,25 309,5  
     
 Medelvärde: 7,471153846 11,90384615  
 
 



   
 

  

  Bilaga 10 
Verkstad Vanligaste felet Medveten om S-order Reparationer/dag
        

Alingsås 
mekanikerna har inte koll på hur 
Multi fungerar Nej 2 

Arvidsjaur 3-serien Nej 4 

Arvika 
Kompressorer och bromsok är 
bristfälliga Nej 3 

Boden Dubbelträffar, bromsar Nej 2 (en del armebilar) 

Borås Delar fattas, bromsar, fjädring Nej 20 

Fagersta utebliven information Nej 2.5 

Gällivare allt är inte utritat, artiklar saknas Nej 1 

Malmö dubbelträff, 3-serien Ja 10 

Hultsfred Ej komplett information Nej 5 

Kalix 
Hela avsnitt fattas, Kompressorer, 
drivaxlar Ja 6 

Kalmar Dubbelträff, 3-serien     

Kiruna Bromsar översiktsbilder saknas Nej 4 

Köping   Ja  8 

Göteborg Automaster i konflikt med Multi Nej 25 

Karlskoga 
Fel bestyckning efter 
chassinummer Nej 7 

Kisa Stämmer ej Nej 6 

Luleå 
Bakaxel, bromsjustering, 
bromsklockor Nej 9 

Mora Dubbelträff Nej 8 

Sandviken Artiklar saknas, flera träffar Ja 8 

Söderhamn Bussar Ja 11 

Lycksele Artiklar saknas, flera träffar Ja 3 

Visby Avsnitt borta Ja 8 

Värnamo 3-serien Nej 10 

Örnsköldsvik 
Dubbelträff, 3-serien, bussar = 
katastrof Nej   

Sundsvall Dubbelträff, 3-serien, bussar Nej 30 

Ljusdal  3-serien Nej   

Åsele Grupper borta, felritat Nej 3 

Östersund Uppgifter saknas, 3-serien, bromsar Nej 10 
    

 Genomsnittlig informationssökning pga fel, min/vecka 88,93546598 
    
 Tidsåtgång per verkstad, h/år 77,07740385 
 



   
 

  

Bilaga 11 
Kostnad för en mekaniker per timme 
 

Marknad Kostnad Valuta  Kr 
     
Brasil     
Frankrike 42,74 Euro  389,8
Tyskland 57,37 Euro  523,2
Holland 62,01 Euro  565,5
Belgien 45,70 Euro  416,8
Spanien 28,70 Euro  261,7
Italien 33,24 Euro  303,1
England 31,38 Euro  286,2
Sverige 559,00 SEK  559
Syd Korea 42,34 USD  319,2
     
   Summa: 3625
     
   Medelvärde: 402,7
     
     
Källor: Ivan Larsen, RSWA   
 Forex    
 



   
 

  

                     Bilaga 12 
Multi 
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