
  

 

 

AKADEMIN FÖR TEKNIK OCH MILJÖ 
Avdelningen för industriell ekonomi, industridesign och maskinteknik 

 

Effektivisering och flödeskartläggning 
En jämförelse av arbetsflöden i ett industriserviceföretag 

Jesper Andersson & Max Englund 

2023 
 

Examensarbete, Grundnivå (kandidatexamen), 15 hp 
Industriell ekonomi 

Industriell ekonomi - Industrial Management and Logistics 180 hp 
 
 

 
Handledare: Katarina Hansson Andersson 

Examinator: Jakob Nobuoka 



 

 

Förord 

Det här examensarbetet är avslutningen på vårt kandidatprogram inom Industriell 

ekonomi- industrial management and logistics. Genom de tre åren som vi har studerat på 

Högskolan i Gävle har vi fått väldigt goda kunskaper som vi kan ta med oss ut i 

arbetslivet.  

Vi vill tacka alla delaktiga på fallföretaget för deras engagemang, intresse och för den 

goda lunchen vi blev bjudna på. Tack för att ni tog er värdefulla tid åt att utföra intervjuer, 

rundvandringar och diskussioner som hjälpte oss att göra det här arbetet så bra som 

möjligt.  

Dessutom vill vi rikta ett stort tack till vår handledare Katarina Hansson Andersson och 

examinator Jakob Nobuoka som har under studiens tid givit oss bra råd och bidragit med 

deras kunskap.  

Gävle, 2023 

 

 

Jesper Andersson 
 Max Englund 

Jesper Andersson             Max Englund  

 

 

 

 

  



 

 

Abstract 

Introduction  

To stay relevant, it is required that companies work with continuous improvements. 

Finding inefficiencies is not always easy. One way to try to find inefficiencies is through 

flow mapping. This study examines what causes inefficient activities for industrial service 

companies. 

Purpose 

The purpose of the study is to investigate how a workflow at an industrial service 

company can be made more efficient with the help of flow mapping. 

Method 

The study is conducted through a case study at a service industry company that maintains 

and repairs motors and frequency converters. Flow mapping was used to map activities 

in the workflow and literature was collected to be able to conduct a flow mapping 

correctly. Interviews and observations have been used to support the flow mapping. 

Results 

The company has two service workshops that have similar activities in their flow. Even 

so, one of the workflows is more efficient than the other. Based on the comparison of the 

workflows, inspiration has been used to adjust the workflow for the frequency converter 

workshop. Using flow mapping and methods from lean, a future flow map has been 

created where non-value-added activities have been eliminated. 

Conclusion  

Based on the results, several improvement proposals have been drawn up for the 

company's workshops. Industrial service companies can use flow mapping and VSM to 

eliminate non-value-added activities. Lean tools can be used to create order and structure 

that lead to shorter lead times. 

Keywords  

Flow mapping, value stream mapping, lead time, lean, 5s, just in time  



 

 

Sammanfattning 

 
Introduktion 

För att hålla sig relevant krävs det att företag arbetar med ständiga förbättringar. Att hitta 

ineffektivitet är inte alltid helt lätt. Ett sätt att försöka hitta ineffektivitet är genom 

flödeskartläggning. I den här studien undersöks vad som orsakar ineffektiva aktiviteter 

för industriserviceföretag.  

Syfte 

Syftet med studien är att undersöka hur ett arbetsflöde på ett industriserviceföretag kan 

effektiviseras med hjälp av flödeskartläggning. 

  

Metod 

Studien är utförd genom en fallstudie på ett industriserviceföretag som underhåller och 

reparerar motorer och frekvensomriktare. Flödeskartläggning användes för att kartlägga 

aktiviteter i arbetsflödet och litteratur samlades in för att kunna genomföra en 

flödeskartläggning på ett korrekt sätt. Intervjuer och observationer har använts för att 

stödja flödeskartläggningen. 

  

Resultat 

Fallföretaget har två serviceverkstäder som har liknande aktiviteter i sitt flöde. Trots det 

är ena flödet mer effektivt än det andra. Utifrån jämförelsen av flödena har inspiration 

använts för att justera flödet för frekvensomriktarverkstaden. Genom användandet av 

flödeskartläggning och effektiviseringsmetoder från lean har en framtida flödeskarta 

skapats där icke-värdeskapande aktiviteter har eliminerats. 

  

Slutsats 

Utifrån resultatet har flera förbättringsförslag tagits fram till fallföretagets verkstäder. 

Industriserviceföretag kan använda flödeskartläggning och VSM för att eliminera icke-

värdeskapande aktiviteter. Leanverktyg kan användas för att skapa ordning och struktur 

som leder till kortare ledtider.  

Nyckelord 

Flödeskartläggning, value stream mapping, ledtid, lean, 5s, just in time 
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1 Inledning 
Företag behöver ständigt arbeta med att försöka effektivisera sin verksamhet för att kunna 

vara konkurrenskraftig. Marknader förändras och företag som inte kan anpassa sig till 

förändring riskerar att tappa marknadsandelar (Hu & Fang, 2010). Företag kan undvika 

riskerna genom att använda olika tillvägagångssätt för att försöka effektivisera delar av 

verksamheten och leta efter möjligheter till förbättring. En strategi är att kartlägga flödet 

och få en överblick av aktiviteterna som genomförs. 

 

Flödeskartläggning är en metod som visat sig effektiv för att identifiera processer, 

slöserier och onödiga kostnader (Oskarsson, 2013). Flödeskartläggning används för att få 

en tydligare illustration av arbetsflödet och använder sig av symboler för att tydliggöra 

vilka aktiviteter som genomförs och i vilken ordningsföljd (Oskarsson, 2013). En form 

av flödeskartläggning kallas för value stream mapping (VSM) vilket är en metod där 

företag väljer ut en produktgrupp för att analysera dess flöde från början till slut och sedan 

använder lean-verktyg för att eliminera slöserier. Det går sedan rita upp en ny framtida 

kartläggning som är mer effektiv (Abdulmalek & Rajgopal, 2007). Alla aktiviteter i en 

VSM kategoriseras som antingen värdeskapande, nödvändiga icke-värdeskapande eller 

icke-värdeskapande aktiviteter (Wurjaningrum & Shafak, 2022). Efter att 

kategoriseringen är gjord kan företag avgöra vilka aktiviteter som kan elimineras eller 

modifieras till värdeskapande eller nödvändiga icke-värdeskapande aktiviteter. 

 

Det finns mycket tidigare forskning om hur VSM har tillämpats på tillverkande industrier. 

Däremot har det varit svårt att hitta tidigare forskning som tillämpar VSM på 

serviceföretag, speciellt inom den branschen som undersöks i den här studien. Shou, 

Wang, Wu, Wang och Chong (2017) har gjort en studie som handlar om VSM inom 

service, undersökningen riktar sig mot branscher som sjukvården, produktutveckling och 

konstruktion vilket kan vara en långdragen koppling till industriservicebranschen. 

 

Företag kan mäta tidsrelaterade nyckeltal som genomloppstid och ledtid för att få en 

förståelse för hur lång tid varje aktivitet eller hela flödet tar (Oskarsson, 2013). Vidare 

kan aktiv och passiv tid identifieras för att för att få en tydligare bild av hur mycket av 

den totala tiden som tillför värde i arbetsflödet (Oskarsson, 2013).  
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Tidsreducering kan genomföras genom olika typer av åtgärder. Åtgärderna varierar 

beroende på hur situationen ser ut. Oskarsson (2013) har tagit fram sju egna åtgärder 

utifrån litteratur och egna erfarenheter. Företag kan utföra en tidsreducering genom 

eliminering, förenkling, integrering, parallellisering, synkronisering, förberedelse och 

kommunikation. Tidsrelaterade nyckeltal kan sedan användas för att räkna ut 

servicerelaterade nyckeltal som leveranspålitlighet och leveranssäkerhet (Oskarsson, 

2013). 

 

Lean är en filosofi som handlar om att ta bort slöseriet och icke-värdeskapande aktiviteter. 

Lean har visat sig kunna öka effektiviteten och säkerställa kvaliteten (Dadashnejad & 

Valmohammadi, 2019). Just in time är ett tillvägagångssätt för att försöka minska på 

slöseriet och istället effektivisera logistiken (Memari, Ahmad, Rahim och Hassan, 2018). 

5s utförs genom att sortera, strukturera, städa, standardisera och skapa vana (Omogbai & 

Salonitis, 2017). Syftet med 5s är att skapa en organiserad och ren arbetsmiljö där det ska 

vara snabbt och enkelt att hitta redskap och material på arbetsplatsen (Ribeiro, Sá, 

Ferreira, Silva, Pereira & Santos, 2019).  

 

Fallföretaget är ett svenskt industriserviceföretag som är verksamt både internationellt 

och nationellt. I den undersökta anläggningen har de bland annat två serviceverkstäder 

som underhåller och renoverar motorer och frekvensomriktare. Arbetsflödet i verkstaden 

är en viktig del i att kunna erbjuda en service med god kvalitet till kunden. I den här 

studien har observationer och intervjuer genomförts där fokus ligger på arbetsflödet och 

med hjälp av flödeskartläggning identifiera värdeskapande, icke-värdeskapande och 

nödvändiga icke-värdeskapande aktiviteter, tidsreducering och lean presentera 

förbättringsförslag som kan effektivisera arbetsflödet. 
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1.1 Syfte 
Syftet med studien är att undersöka hur ett arbetsflöde på ett industriserviceföretag kan 

effektiviseras med hjälp av flödeskartläggning.  

 

1.2 Frågeställningar 

● Vilka utmaningar finns för att serviceflöden ska fungera?  

● Vilka lärdomar kan identifieras genom att jämföra två olika arbetsflöden?  

● Hur kan flödeskartläggning och VSM vara användbart i ett serviceflöde?  

 

1.3 Avgränsningar 

Arbetet avgränsas till två arbetsflöden som reparerar och underhåller motorer och 

frekvensomriktare hos ett industriserviceföretag. 
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2 Metod 
 

En fallstudie är en studie där en eller flera personer undersöker ett eller flera fall. Syftet 

med en fallstudie är att få djupare förståelse för en situation eller händelse (Säfsten & 

Gustavsson, 2019). Vidare förklarar Säfsten och Gustavsson (2019) att en fallstudie är 

bra för att besvara frågeställningar om hur, varför och vad som händer i fallet, samt att 

det är en bra metod för att testa och utveckla teorier (Säfsten & Gustavsson, 2019). 

 

I den här fallstudien har två olika arbetsflöden i en serviceverkstad undersökts. Hur de 

två flödena ser ut på avdelningarna och vad för typ av åtgärder som kan implementeras 

för att utveckla och effektivisera arbetsflödet. Fallstudien är gjord på observationer av 

aktiviteter och intervjuer för att därefter skapa en flödeskartläggning. 

 

2.1 Litteraturinsamling 

Studien grundar sig på vetenskapliga artiklar och kurslitteratur som hjälper till att uppnå 

syftet. Sökorden som har använts för att finna relevanta artiklar är lean, just in time, Value 

stream mapping och 5S. Databaser som används är Emerald, Taylor & Francis online, 

Springer, Sciencedirect och IEE Xplore. 

 

2.2 Datainsamlingsmetoder 

2.2.1 Observationer 

Säfsten och Gustavsson (2019) beskriver att observationer är grunden till all kunskap. 

Observationer fungerar genom att iaktta, vaka i en situation eller händelse och 

dokumentera vad som sker. Observationer är en vanlig metod för datainsamling vid 

vetenskapliga undersökningar och det finns några faktorer att tänka på innan 

observationen äger rum (Säfsten & Gustavsson, 2019). Bland annat måste beslutet tas om 

vilket perspektiv som ska observeras, utifrån- eller inifrån-perspektiv. Nivån på 

deltagandet, om observationsforskarna ska vara deltagande eller icke-deltagande. 

Slutligen vilken struktur på observationen, om det ska vara strukturerad eller 

ostrukturerad (Säfsten & Gustavsson, 2019). 
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Icke-deltagande observationer betyder att observationsforskarna inte är delaktiga eller 

påverkar miljön som observeras. Icke-deltagande observationer kan kombineras med 

strukturerad eller ostrukturerad observation. Skillnaden mellan strukturerad och 

ostrukturerad observation är om observationsforskarna använder ett observationsschema 

eller inte (Bryman & Bell, 2017).  

 

I denna studie genomfördes två icke-deltagande observationer i form av strukturerade 

observationer på hur olika processer i arbetsflödet genomförs i serviceverkstaden hos 

fallföretaget. Det genomfördes mätningar av tid mellan aktiviteterna och dokumentering 

i ett observationsprotokoll. Genomförandet av ett observationsprotokoll underlättar 

kartläggningen av aktiviteterna. Observationerna användes som grund till en 

flödeskartläggning. Frågorna nedan används som utgångspunkt vid observationerna.  

 

● Hur skiljer de olika flödena åt varandra? 

● Går det att standardisera flödena? 

● Slöseri på grund av dåliga flöden? 

● Förbättringsförslag? 

● Vilka problem som är gemensamma? 

● Hanterar de olika flödena annorlunda? mer effektivt på någon av dem?  

● Finns det någon form av likheter mellan de olika flödena? Finns det åtgärder 

som kan vidtas på båda flödena? 

 

2.2.2 Intervjuer 

Intervjuns syfte är att samla information om och förstå ett fenomen. Det är en form av 

datainsamling där forskarna frågar en eller flera respondenter som är erfaren om det ämne 

som är intressant för undersökningen (Säfsten & Gustavsson, 2019). Det beskrivs vara ett 

professionellt samtal mellan forskare och respondent där forskaren leder samtalet och 

forskarens uppgift är att förstå, hitta beskrivningar, innebörden och mening om det ämnet 

som efterfrågas (Säfsten & Gustavsson, 2019).  

 

En semistrukturerad intervju följer en intervjuguide vilket betyder att forskarna frågar 

samma frågor till alla kandidater. En ostrukturerad intervju förklaras vara en öppen 

konversation (Säfström & Gustavsson, 2019). Vidare beskriver Bryman och Bell (2017) 
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att öppna frågor används där forskarna dokumenterar lösa minnesanteckningar. Under 

samtalets gång ställs följdfrågor vid punkter som tillför värde för undersökningen. 

 

I studien används semistrukturerade och ostrukturerade intervjuer. Frågorna till den 

semistrukturerade intervjun är uppbyggda på ett sätt som ger möjligheten för 

respondenten att svara med egna ord och egen kunskap. Intervjufrågorna är utformade på 

ett sätt där alla respondenter ska kunna förstå och svara. Intervjufrågorna se bilaga 1. 

 

Det har utförts fyra stycken semistrukturerade intervjuer varav tre stycken med tekniker 

från frekvensomriktarverkstaden och en med Customer support specialist. Samma frågor 

ställdes till alla respondenter men tiden det tog att intervjua varje person varierade. 

Variationen på tid kan bero på att teknikerna har olika mycket erfarenhet och för att 

Customer support specialist förklarade mycket i detalj om hur det fungerar hos andra 

enheter i Sverige och utomlands.     

 

Det har utförts totalt tre ostrukturerade intervjuer hos fallföretaget. En ostrukturerad 

intervju utfördes under en rundvandring i verkstaden för frekvensomriktare. 

Rundvandringen genomfördes med avdelningens Customer support specialist och en av 

teknikerna som arbetar dagligen med alla fysiska och en del administrativa moment. 

Under rundvandringen diskuterades hur verkstaden fungerar, hur flödet ser ut och vilka 

utmaningar som de står inför. En administratör för frekvensomrikarverkstaden 

intervjuades genom ett teams-samtal där det diskuterades hur det administrativa arbetet 

och faktureringen går till. Nulägeskartläggningen under avsnitt 4.3 är strukturerad utefter 

information som samlades från rundvandringen och samtalet.  

 

Det utfördes ytterligare en ostrukturerad intervju med en före detta planerare på 

motorverkstaden. Under intervjun i motorverkstaden förklarade respondenten hur flödet 

genomförs och hur lång tid varje aktivitet brukar ta. Nulägeskartläggningen i avsnitt 4.2 

och 4.2.1 är strukturerad utefter information som samlades in från rundvandringen i 

motorverkstaden.    
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Tabell 1: Intervjuprotokoll 

Intervju Befattning Intervjuform Ljudupptagning Intervjutid Datum 

1 

Tekniker 1 & 

Customer support 

specialist Ostrukturerad 

Nej 3 timmar 2023-04-14 

2 

Customer support 

specialist Semi-strukturerad 

Ja 1 timme och 20 

minuter 

2023-04-18 

3 Tekniker 1 Semi-strukturerad Ja 23 minuter 2023-04-18 

4 Tekniker 2 Semi-strukturerad Ja 28 minuter 2023-04-18 

5 Tekniker 3 Semi-strukturerad Ja 17 minuter 2023-04-18 

6 Administratör Ostrukturerad Nej 16 minuter 2023-04-20 

7 Fd planerare Ostrukturerad Nej 1 timme 2023-04-20 

 

 

2.3 Studiens kvalitet 
I den här delen diskuteras kvaliteten på studien utifrån begreppen reliabilitet, validitet och 

extern validitet.  

2.3.1 Reliabilitet 

Det som begreppet reliabilitet avser är hur stor tillförlitlighet måtten och mätningen har. 

Om mätningen kan upprepas vid andra tillfällen eller av andra personer och få samma 

resultat. En hög reliabilitet är när upprepade mätningar resulterar i samma resultat 

(Säfsten & Gustavsson, 2019). 

 

Reliabiliteten i denna studie har ökat i och med den empiriska data som är insamlad 

genom intervjuer och observationer har utförts på två avdelningar. Observationerna har 

varit icke deltagande vilket styrker reliabiliteten och möjligheten för att kunna upprepa 

studien och få samma resultat. Intervjuerna har utförts med personalen som arbetar 

närmast verkstaden och det här styrker tillförlitligheten i de resultat som har tagits fram. 

Observationer och intervjuer med anställda styrker hur flödet ser ut och var problem finns. 

Reliabiliteten i studien har påverkats negativt av att aktiviteterna i motorverkstaden inte 

kunde observeras i realtid. 

2.3.2 Validitet 

Validitet är ett begrepp som beskriver giltigheten av de resultat som har åstadkommits 

med hjälp av använda mätinstrument (Säfsten & Gustavsson, 2019). Bryman och Bell 

(2017) förklarar även att resultatet som genereras från studien ska hänga ihop med 
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studiens syfte. Forskarna ska vara säkra på att de redovisar rätt information, slutsatser och 

att resultaten är hållbara i längden. Exempelvis ska forskarna vara säkra på variabel x 

orsakar variabel y och att det inte ska finnas en annan faktor som blir utesluten (Bryman 

& Bell, 2017). Intervjufrågorna är uppbyggda efter en rundvandring hos fallföretagets 

verkstad och anläggning. Från rundvandringen samlades mycket information om hur 

verksamheten och flödet fungerar vilket gav mycket inspiration på vilka frågor som ska 

ställas till senare semistrukturerade intervjuer. Studiens syfte, frågeställningar och 

avgränsningar har även bidragit till uppbyggnaden av intervjufrågor till studiens 

semistrukturerade intervjuer. 

 

2.3.3 Extern validitet  

Extern validitet är huruvida resultatet från undersökningen går att generalisera utöver den 

specifika undersökningen. Hur individer och organisationer väljs ut är i det här 

sammanhanget väldigt viktigt (Bryman & Bell, 2017). Extern validitet kallas även 

generaliserbarhet. 

 

De individer som har valts ut inför intervjuer är personer som har bra inflytande på flödet. 

Semistrukturerade intervjuer har utförts med Customer support specialist som har 

ansvaret över att planera, styra flödet, beställa reservdelar och har mycket kontakt med 

kunden. Tekniker som dagligen arbetar med frekvensomriktare som har god kompetens 

om hur felsökning, montering och provkörning ska utföras. Ostrukturerade intervjuer i 

form av rundvandring har utförts med en tekniker som utsetts vara ledare i 

serviceverkstaden och som har störst koll på hur arbetet ska utföras. För att få en förståelse 

om det administrativa arbetet genomfördes en ostrukturerad intervju med en administratör 

på frekvensomriktarverkstaden.  

 

I verkstaden för motorer har den före detta planeraren som idag har en annan tjänst 

intervjuats genom en ostrukturerad intervju och rundvandring. Personen som i nuläget 

arbetar som planerare fanns inte på plats under studiens tid. Den före detta planeraren har 

tidigare haft ansvaret att planera flödet för de små motorerna som undersöks i den här 

studien. 

 



 

9 

 

I och med att studien endast har ett fallföretag är generaliserbarhet mindre än vad den 

skulle kunna vara om flera fallföretag hade undersökts. Eftersom området och 

verksamheten som undersöks i denna studie inte har mycket tidigare forskning är det svårt 

att hålla en god generaliserbarhet. Fallföretaget erbjuder unika och nischade produkter 

vilket försvårar generaliserbarheten. Det som har ökat generaliserbarheten är att flöden 

finns i alla organisationer och en kartläggning av dem kan underlätta arbetet med att hitta 

effektiviseringsförslag. Det går att generalisera resultatet från undersökningen till andra 

branscher som arbetar med underhåll av maskiner. 

 

2.4 Metodkritik 

I motorverkstaden uppstod problem eftersom det inte fanns några motorer som skulle 

arbetas på och därför fanns inte några montörer i verkstaden. Det här resulterade i att 

intervjuer inte kunde utföras med montörer i verkstaden och inga observationer på flödet. 

Det gjordes istället en rundvandring med en före detta flödesplanerare för att visualisera 

flödet. Det här påverkar studiens reliabilitet och validitet.  

 

I frekvensomriktarverkstaden har flödet kunnat observerats men endast fram till offert. I 

och med ett stort engagemang från frekvensomriktarverkstaden har mer information 

behandlats därifrån. Det har resulterat till att analysen är mer riktad mot 

frekvensomriktarverkstaden. 

 

2.5 Forskningsetik 

För att skydda individen finns det fyra allmänna huvudkrav för forskning. De kraven 

benämns som informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och 

nyttjandekravet. De här kraven kan konkretiseras i regler (Vetenskapsrådet, 2002).  

Informationskravet regel är att forskarna ska informera uppgiftslämnare och 

forskningsdeltagare om uppgiftens syfte samt vilka villkor som gäller. Även att informera 

om att det är frivilligt att delta och att de när som helst kan avbryta (Vetenskapsrådet, 

2002).  

 

Samtyckeskravet regel är att forskarna måste få samtycke från de som lämnar uppgifter 

och är med och svarar i forskningen. Regel 2 i samtyckeskravet är att de som deltar själv 

ska få bestämma hur länge de ska delta och de ska inte påverka dem negativt.  
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Regel 3 i samtyckeskravet är att medverkande inte får utsättas för påtryckningar eller 

press om de väljer att avbryta eller delta (Vetenskapsrådet, 2002).  

 

Konfidentialitetskravet regel är att det ska finnas en tystnadsplikt hos personalen som 

arbetat med forskningsprojektet. Andra regeln i konfidentialitetskravet är att alla 

uppgifter om personer som går att identifiera ska lagras och hanteras på ett säkert sätt och 

att utomstående inte kan identifiera enskilda människor (Vetenskapsrådet, 2002).  

 

Nyttjandekravet regel är att uppgifter om enskilda människor endast får användas till 

forskning och inte kommersiellt bruk. Regel 2 i nyttjandekravet är att personuppgifter 

som är insamlade från forskningen inte får användas till beslut eller åtgärder som påverkar 

den enskilde personen (Vetenskapsrådet, 2002).  

 

I den här studien informerades respondenterna innan om studiens syfte samt gavs de 

möjligheten att bestämma själv om de ville delta i undersökningen eller inte. 

Respondenterna informerades om att intervjun kommer att anonymiseras och att uppgifter 

skyddas. Informationen som samlades från respondenterna används enbart i 

forskningssyfte i denna studie. 
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3 Teoretisk referensram 
I den teoretisk referensramen har modeller, teorier och begrepp förklarats och har vidare 

kopplats till empirin, det har sedan sammanställas i en diskussion och slutsats. Med hjälp 

av den teoretiska referensramen har nödvändiga åtgärder och tillvägagångssätt 

identifieras och tillämpas för att utföra en studie. 

 

3.1 Flödeskartläggning 

En flödeskartläggning används oftast vid första steget vid en nulägesbeskrivning. Syftet 

är att identifiera antalet aktiviteter, lager, beslutspunkter, material- och informationsvägar 

som existerar i nuvarande flöde (Venkataraman, Ramnath, Kumar & Elanchezhian, 

2014). Flödeskartläggning analyseras och förbättringsåtgärder identifieras (Oskarsson, 

2013). Vid en flödeskartläggning används symboler för de olika aktiviteter, lager och 

vägar, se figur 1 som illustrerar de vanligaste symbolerna som används vid en 

flödeskartläggning. Rektanglar används till att beskriva en aktivitet eller ibland en hel 

avdelning i ett flöde, det beror på hur detaljerad kartläggningen ska vara. Trianglar 

används till att beskriva lager, heldragna linjer till fysiskt materialflöde och streckade 

linjer symboliserar informationsflödet som oftast är fysiska eller digitala dokument. 

Romber beskriver beslutspunkter i ett flöde. Där tas beslutet om hur flödet ska fortsätta 

beroende på vilken situation det gäller. Exempelvis om ett företag får en leverans med 

råmaterial som har skadats under transporten. Istället för att lägga materialet i lager 

beslutar företaget sig för att skicka tillbaka det skadade materialet till leverantören 

(Oskarsson, 2013). 

 

 
Figur 1: Symboler som används i en flödeskartläggning (Oskarsson, 2013). 
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3.2 Value stream mapping 

Value stream mapping (VSM) är ett begrepp som kategoriserar ett flödes aktiviteter i tre 

olika kategorier. Värdeskapande, icke-värdeskapande och nödvändiga icke-

värdeskapande aktiviteter (Wurjaningrum & Shafak, 2022). Olhager (2019) beskriver att 

värdeskapande aktiviteter är bearbetning på produkten som skapar en förändring och som 

leder produkten ett steg närmare till färdigställandet. Icke-värdeskapande aktiviteter är 

aktiviteter som orsakar tid- och kostnadsförluster. Exempelvis aktiviteter som transporter, 

kontroller och lagring anses vara icke-värdeskapande då det inte förändrar något fysiskt 

på produkten och inte tillför något värde. Nödvändiga icke-värdeskapande aktiviteter är 

aktiviteter som inte tillför något värde för produkten, däremot är det nödvändigt för att de 

värdeskapande aktiviteterna ska kunna utföras. Nödvändiga icke-värdeskapande 

aktiviteter anses vara planering av inköp, produktion och leveranser (Olhager, 2019). 

 

VSM används för att förklara produktens design, produktflöde, informationsflöde och är 

en metod som företag kan använda för att hitta slöserier och orsaker till slöserierna. 

Wurjaningrum och Shafak (2022) delar in VSM i tre olika delar: 

1. Produktion eller materialflöde 

2. Kommunikation eller informationsflöde 

3. Tidslinje eller distans 

 

Kartläggningen fungerar genom att alla aktiviteter som produkten flödar genom 

identifieras och ritas upp från vänster till höger. Stödprocesser och parallella processer 

som är nödvändiga för huvudprocesserna ritas även upp. Samtidigt kartläggs 

informationsflödet som består av formell och informell information som senare kan bli 

identifierad som nödvändig eller icke-värdeskapande information i flödet. En tidslinje 

ritas upp i kartläggningen. Tidslinjen ska beskriva olika sorters tidslinjer som 

produktionsledtid, processernas ledtid och den totala ledtiden. Dessutom ritas även 

distansen som produkten har transporterats mellan kunden och producenten 

(Wurjaningrum och Shafak, 2022). 

Abdulmalek och Rajgopal (2007) beskriver att VSM utförs genom tre steg: 

1. Välja en produktfamilj. 

2. Rita nuvarande kartläggning. 

3. Rita framtida kartläggning 
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För att kunna göra en framtida kartläggning måste företaget först identifiera svagheter, 

slöseri och andra faktorer som leder till ineffektivitet i flödet genom att svara på frågor 

gällande ineffektivitet med hjälp av lean verktyg (Abdulmalek & Rajgopal, 2007). 

3.2.1 VSM i olika branscher 

Shou et al (2017) förklarar att VSM är populärt att tillämpa inom tillverkande industrier 

då det är en teknik från lean filosofin. Med tiden har det blivit mer intressant för forskare 

att ta reda på vilka effekter VSM har på servicebranscherna, framför allt 

sjukhusbranschen. Vidare förklarar Shou et al (2017) att servicebranschen har utmaningar 

när det gäller kvalitetskontroll då konsumtionen och leveransen av tjänsterna sker 

samtidigt. 

 

Tillverkande industrier 

VSM har visat sig vara framgångsrikt på att reducera ledtider, cykeltider, eliminera 

slöserier, förbättra ledarskap och effektivisera monteringar inom flera olika 

tillverkningsindustrier. Bilindustrin är den mest prövade industrin, men industrier som 

elektronik, textil, fiskenät och matproduktion har haft samma positiva effekter av VSM. 

Dessutom kan VSM tillämpas mot mer komplexa produktioner som till och med har 

simulerats av stora företag (Shou et al, 2017).   

 

De mest beprövade teknikerna för framgångsrika effekter är lean verktyg som 5S, 

enstycksflöde, kaizen och kanbansystem. It-supportlösingar som RFID och virtuell 

verklighet för att analysera och identifiera slöserier för den dynamiska marknaden. (Shou 

et al, 2017). 

 

Shou et al (2017) förklarar att tillverkningsindustrin har tolv olika kritiska 

framgångsfaktorer vilket är faktorer som är viktigast för effektivisering av VSM. Se tabell 

2 för att se de fyra största faktorer som är viktiga för tillverkningsindustrin. 
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Tabell 2: Kritiska framgångsfaktorer för en tillverkande industri från Shou et al (2017)  

Kritiska framgångsfaktorer Antal författare som diskuterar ämnet i 

studien 

Teori förfining och integration 11 

Befogat interprincipiellt lean team 4 

Högsta ledningens stöd  4 

Träning och utbildning 4 

 

Sjukhussektorn 

För att vara konkurrenskraftig inom sjukhussektorn är det viktigt att ha den lägsta 

behandlingstiden för patienter. Lean har varit en filosofi som beprövats på sjukhus sedan 

början av 2000-talet och VSM är en av de mest beprövade lean-metoderna. Framför allt 

inom sjukhusets administrativa arbetsflöde och processerna vid behandling av patienter 

(Shou et al, 2017). 

 

Av de artiklar som Shou (2017) har analyserat konstateras det att med hjälp av VSM har 

övertidsarbetet bland anställda minskat med 41 procent. Det har även resulterat i 35 

procent mindre klagomål från patienter hos den administrativa delen. Medan kötiderna 

och tiden det tar att behandla patienter har reducerats med mer än 70 procent. Det har de 

lyckats med genom att minimera tiden vid icke-värdeskapande aktiviteter och genom att 

effektivisera serviceprocesserna (Shou et al, 2017).       

 

Produktutvecklingssektorn 

VSM inom produktutvecklingssektorn används oftast till funktionella modeller för att 

illustrera och utvärdera produktutvecklarprocesser. Information är en av de mest 

värdefulla faktorerna eftersom det är avgörande för att minimera risken för att utveckla 

en otillfredsställande produkt till kunden. Information är viktigt i utvecklingsprocessen 

för att göra det mer effektivt (Shou et al, 2017).  

Shou et al (2017) redovisar att de positiva effekterna av VSM i produktutvecklarsektorn 

är:  

● Ökad tid vid de värdeskapande aktiviteterna  

● Lägre väntetider  

● Mindre dubbelarbete  

● Lägre mantimmar 
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● Kortare cykeltider  

● Lägre utvecklingskostnader  

● Lägre kostnader för komponenter. 

 

Konstruktionssektorn 

Konstruktionssektorn har använt VSM främst för att minska miljöpåverkan, öka 

processprestandan och göra konstruktionsprocessen mer effektiv. VSM är ett av de mest 

använda leanverktygen inom denna sektor (Shou et al, 2017). Däremot förklarar Shou et 

al (2017) att projektprocesserna i konstruktionssektorn är komplexa vilket leder till att det 

inte går att göra en detaljerad redovisning om effekterna av VSM. 

  

Tabell 3: Kritiska framgångsfaktorer för olika industrier och sektorer Shou et al (2017) 

Kritiska 

framgångsfaktorer/Sektor 
Tillverkande 

industri 

Sjukvården Produkt- 

utveckling 

Konstruktion 

Teoriförfining och 

integration  

x   x 

Befogat interprincipiellt 

lean team 

x   x 

Högsta ledningens stöd x x   

Träning och utbildning x   x 

Kommunikation x x x x 

Ledarskap  x   

Alla medarbetares 

engagemang  

 x   

Utbildning med andra 

avdelningar 

 x   

Samarbete mellan 

kollegor 

 x   

Hanterbar storlek på 

projekt 

x x   

Lean-verktyg 

intensifiering och 

 x   
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modifiering 

Standardisering av 

färdiggjutna ingredienser 

och processer 

   x 

Omdefiniering av 

kritiska lean-koncept  

  x  

3.3 Tidsrelaterade nyckeltal  
Oskarsson (2013) beskriver att tid är en resurs som påverkar både kostnader och 

leveransservicen hos ett företag. Tiden är även en viktig faktor när det kommer till att 

beskriva eller analysera ett flöde. Det finns olika sorters tidsrelaterade nyckeltal, bland 

annat genomloppstid (GLT) och ledtid (Oskarsson, 2013). 

3.3.1 Genomloppstid (GLT) 

Genomloppstider kan existera inom olika nivåer. Det kan mätas på både stora och små 

områden inom flödet. Exempelvis kan GLT mätas genom en aktivitet eller ett område 

med flera aktiviteter, se figur 2 för illustration från Oskarsson (2013).  

 

 

 
Figur 2: Schematisk beskrivning av genomloppstider (Egen bearbetning efter Oskarsson, 2013) 

3.3.2 Ledtid 

Ledtid är tiden mellan när en aktivitet startar tills den är klar. Från beställning till att den 

som beställt har mottagit produkten (Dullaert & Zamparini, 2013). Oskarsson (2013) 

förklarar även att ledtiden består av flera stycken GLT, se figur 3 som illustrerar ledtid 

från kundens perspektiv. Det kan även finnas flera ledtider inom samma flöde, detta kan 

exempelvis vara att kunden beställer en transport från en tredje part. Då är den ledtiden 

som åkeriet tar emot beställningen tills åkeriet har levererat produkten (Oskarsson, 

2013). För att kunna bestämma ledtiden är det en förutsättning att mätpunkter ska vara 

specificerade (Kuhlang, Edtmayr & Sihn, 2011).  
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Figur 3: Schematisk beskrivning av ledtider (Egen bearbetning efter Oskarsson, 2013) 

 

3.4 Ledtidsanalys 

Arbetet med en ledtidsanalys påbörjas efter att företaget har gjort en flödeskartläggning. 

Syftet med ledtidsanalys är att hitta lösningar som leder till kortare ledtid genom flödet. 

Det kan genomföras genom att identifiera aktiv och passiv tid samt tidsreducering i 

processer och flöden (Oskarsson, 2013). Att hantera ledtid kan innebära ökad 

produktivitet och lönsamhet. Långsiktigt kan det innebära minskade 

tillverkningskostnader och ökad kundnöjdhet (Balaji, Dinesh, Raja, Subbiah & Kumar, 

2022). 

3.4.1 Aktiv och passiv tid 

Oskarsson (2013) beskriver att den aktiva tiden i ett flöde är den tid som en aktivitet 

utförs. Det kan vara när en maskin arbetar på en produkt, montering av en produkt, 

transport och administration i ett datasystem. Resterande tid som en produkt befinner sig 

i mellanlager, väntan på att behandlas eller ett ärende som ska behandlas definieras som 

passiv tid. Oskarsson (2013) nämner även att majoriteten av tiden i ett flöde är passiv tid 

och det är den tiden som företag helst ska reducera för att få en kortare ledtid genom 

flödet. 

3.4.2 Tidsreducering i processer och flöden 

Oskarsson (2013) förklarar att det inte finns tydliga tillvägagångssätt för hur en 

tidsreducering av processer och flöden kan genomföras. Utan att alla fall är unika och 

beroende på situation. Oskarsson (2013) har istället tagit fram sju principiella åtgärder 

från egna erfarenheter och andra böcker som ser ut på detta sätt: 

1. Eliminera 

2. Förenkla 

3. Integrera 

4. Parallellisera 

5. Synkronisera 
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6. Förbereda 

7. Kommunicera 

 

För att reducera tid på processer och flöden kan företag eliminera icke-värdeskapande 

aktiviteter som inte tillför värde för företaget eller kunden. Det kan exempelvis vara 

dubbelarbete eller ompaketering. Dessutom kan företag förenkla de processer som skapar 

värde för företaget och kunden, exempelvis underlätta verktygsbyten. Företag kan 

integrera flera processer (Oskarsson, 2013). Personalen som arbetar med montering kan 

själva kontrollera kvaliteten istället för att skicka vidare produkten till en 

kvalitetskontroll.  

 

Parallellisera oberoende processer samtidigt istället för sekventiellt. Det menas att flera 

personer kan arbeta med olika processer på samma produkt utan att de stör eller påverkar 

varandra (Oskarsson, 2013). Företag kan synkronisera flödet för att minska väntetiden 

mellan processerna, nästa process kan påbörjas direkt efter att den föregående är klar. 

Företag kan förbereda material som behövs till processen innan den har startats för att 

slippa onödiga väntetider som leveranstider eller plocktider. Företag kan kommunicera 

på ett mer effektivt sätt genom snabbare, säkrare och mer korrekt information (Oskarsson, 

2013). 

 

3.5 Servicerelaterade nyckeltal 
Leveranspålitlighet är ett nyckeltal som beskriver andelen leveranser i tid genom det 

totala antalet leveranser, se ekvation nedan. Det finns dock faktorer som företag måste 

beakta innan de bestämmer sig för att räkna ut nyckeltalet. Vad som anses vara en 

leverans i tid kan variera från företag till företag. Vissa kunder tycker att det är okej med 

en dag försening eller tidigare än beslutat leveransdatum, medan andra kunder tycker att 

det är oacceptabelt med en timmes försening (Oskarsson, 2013).  

 

𝐿𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝å𝑙𝑖𝑡𝑙𝑖𝑔ℎ𝑒𝑡 =
𝐴𝑛𝑡𝑎𝑙 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑛𝑠𝑒𝑟 𝑖 𝑡𝑖𝑑

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑎 𝑎𝑛𝑡𝑎𝑙𝑒𝑡 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑛𝑠𝑒𝑟
 

 

Leveranssäkerhet är ett nyckeltal som beskriver hur många felfria leveranser genom totalt 

antal leveranser, se ekvation nedan. Istället för leveranser som blir försenade eller för 

tidiga handlar leveranssäkerhet om att kunden får rätt produkt, rätt antal levererade och 

förväntad kvalitet. Precis som leveranspålitlighet kan det vara svårt att identifiera vad 

som är acceptabelt eller inte. Vissa kunder tycker att det är okej att alla produkter i en 
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beställning inte kommer med samma leverans medan andra kunder tycker att det är 

oacceptabelt (Oskarsson, 2013). 

 

𝐿𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑛𝑠𝑠ä𝑘𝑒𝑟ℎ𝑒𝑡 =  
𝐴𝑛𝑡𝑎𝑙𝑒𝑡 𝑓𝑒𝑙𝑓𝑟𝑖𝑎 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑛𝑠𝑒𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙𝑎 𝑎𝑛𝑡𝑎𝑙𝑒𝑡 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑟𝑎𝑛𝑠𝑒𝑟
 

 

 

3.6 Lean production 
Lean production är en ledningsstrategi och filosofi som går ut på att ta bort slöserier vilket 

leder till lägre kostnader. Lean identifierar icke värdeskapande aktiviteter och tar bort de 

som går att ta bort. Det resulterar i högre produktivitet och en filosofi som främjar 

utveckling (Dadashnejad & Valmohammadi, 2019). Lean består av två huvudprinciper: 

Eliminera slöserier och skapa värde. Det är de två principerna som lean filosofin bygger 

på (Veres, 2020).  

3.6.1 Slöserier (Mudas) 

Det finns ett antal olika icke-värdeskapande slöserier som Toyota har definierat (Liker, 

2009; Lorenc & Pryzluski, 2018). 

 

1. Överproduktion. Komponenter i för stor volym som kunden inte har efterfrågat. 

2. Väntan. Personal som endast står och väntar på grund av ineffektivitet.  

3. Onödiga transporter eller förflyttningar. Förflyttningar som inte skapar värde utan 

endast existerar på grund av dålig planering.  

4. Överarbetning eller felaktig bearbetning. Åtgärder som inte är nödvändiga och 

inte skapar värde för kunden.  

5. Överlager. För stor volym med varor i verksamheten.  

6. Onödiga arbetsmoment. Rörelser som anställda gör som inte är nödvändiga under 

arbetsmomentet.   

7. Defekter. Komponenter som har producerats som är defekta eller behöver 

omarbetas.  

8. Outnyttjad kreativitet hos de anställda. Kompetens hos personalen som inte 

använts på grund av brist på engagemang från ledning och chefer. 

 

Första Mudas konceptet fanns det 7 olika slöserier, det utvecklades sedan till 8 slöserier 

efter några år. Genom att minimera icke-värdeskapande slöserier kan företag optimera 

processerna och effektivisera verksamhetens aktiviteter (Lorenc & Pryzluski, 2018).  
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3.6.2 Just in time (JIT) 

Just in time är en filosofi som har använts i många olika industriella sammanhang. Till en 

början var JIT ett koncept för att minska slöseri och utveckla den operativa effektiviteten. 

JIT har utvecklats och kopplats till logistisk effektivitet. I synnerhet till distributionen av 

färdiga varor och råvaror (Memari, 2018). Mattsson (2012) berättar vidare att JIT har en 

stor betydelse för att nå en god leveranssäkerhet. 

JIT är när kundens efterfrågan används för att ta beslut när processer ska startas i flödet, 

när produktion drar igång och när lager ska beställas eller förbrukas. Företaget använder 

kundens efterfrågan för att styra när produkten ska vara klar för leverans (Abdulmalek 

and Rajgopal, 2007).  

Wang, Chen och Chen (2018) undersöker hur JIT kan effektivisera tiden det tar för 

studenter att bli medlemmar i Universitetet i Exeter. Wang et al (2018) gör liknelsen 

mellan servicesystemet och en tillverkande industri där studenter som väntar i kö liknar 

inventarier som väntar på att användas i produktionen. Organisationen som arbetar med 

service har många likheter med tillverkande företag och bör därför agera som sådana. I 

studien simuleras JIT som förbättringsåtgärd för att minska kötiden. Det Wang et al 

(2018) kommer fram till är att JIT kan minska kötiden utan att anställa mer personal eller 

installera fler servrar, vilket sänker kostnaderna för föreningen. Det enda universitetet i 

Exeter gjorde var att skapa två nya funktioner i kösystemet.       

3.6.3 5s 

5s kommer ursprungligen från Japan och skapades i mitten av 50-talet för Toyotas 

produktionssystem. Från början var det bara 3s men till slut utvecklades det till 5s. Vid 

implementering av 5s är det viktigt att de anställda är medvetna om fördelarna med arbetet 

(Randhawa & Ahuja, 2017).  

 

5s är ett leanverktyg som visat sig vara effektivt för att förbättra produktiviteten och 

minska icke värdeskapande aktiviteter. 5s består utav 5 delar (Omogbai & Salonitis, 

2017):  

1. Sortera. Organisera för att underlätta hämtning och förvaring.  

2. Strukturera. Tydligt märka ut var allt ska förvaras för att slippa slösa tid på att 

leta. 

3. Städa. Allt ska vara rent och snyggt för att underlätta arbetet. 
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4. Standardisera. Dokumentera arbetsmetoden och se till att 5s blir del av 

företagskulturen.  

5. Skapa vana. Skapa en vana att arbeta med ständiga förbättringar.  

 

Ribeiro et al (2019) tillämpar leanverktyget 5s i en plastfabrik i Irland med syfte till att 

det ska hjälpa till att skapa en arbetsplats som är ren, säker och effektiv. Problem som 

Ribeiro et al (2019) vill minimera är bland annat instabilitet inom arbetsgruppen, stökiga 

arbetsplatser- och lager. Detta gjorde Ribeiro et al (2019) genom fyra faser: 

 

1. Förberedelser: Studera hur driften fungerar och ser ut. Möten med alla anställda 

om vad 5s innebär, hur genomförandet ska gå till och sätta deadline. 

2. Genomförande: De anställda kategoriserade föremål som används ofta respektive 

sällan. De använde färgkoder för vad som ska behållas och slängas. Vidare 

organiserade de anställda verktygslådor, lager och dokumentation i syfte att alla 

föremål ska ha en egen plats där de alltid ska finnas och lätt att hitta. En stor 

städning utfördes i fabriken där de städade all utrustning och området runt 

omkring.    

3. Underhåll och kontroll: Standarder på hur det ska se ut i fabriken, lager, 

arbetsstationer och rutiner för städning skapades för att ordningen ska hållas 

vidare efter genomförandet av 5s var klart.  

4. Revisioner: Syftet med revisionerna är att se till att nysatta standarder följs. 

 

Ribeiro et al (2019) genomförande av 5s resulterade i att tiden det tar att leta efter material 

och verktyg för produktionen reducerades med 65 procent. Dessutom resulterade det i en 

mer ren och lättarbetad arbetsmiljö.    

  

3.7 Teorisummering 

Flödeskartläggning är en metod som har undersökts i teorin och visats vara effektiv för 

att definiera olika aktiviteter och förbättringsförslag i flödet (Venkataraman et al, 2014; 

Oskarsson, 2013).  

 

VSM är en metod som används till att kategorisera aktiviteter som värdeskapande, 

nödvändiga icke-värdeskapande och icke-värdeskapande för att hitta slöserier och 

ineffektivitet i ett arbetsflöde. I en VSM kartläggs materialflödet, informationsflödet, den 
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aktiva tiden och den passiva tiden för hela arbetsflödet (Wurjaningrum & Shafak, 2022). 

Det används mest inom tillverkande företag, bland annat bilindustrin, textil och 

elektronik. Däremot har det visats sig fungera i serviceflöden hos företag inom 

sjukvården, produktutveckling och konstruktion (Shou et al, 2017). 

 

Wang et al (2018) och Ribeiro et al (2019) visar att leanverktyg som JIT och 5s kan vara 

en effektiv metod för att minimera slöserier hos företag. Leanverktyg är framför allt 

beprövat inom bilindustrin, men eftersom verksamheter som arbetar med service har 

många likheter med tillverkande industrier bör de kunna arbeta på samma sätt (Wang et 

al, 2018). Det har visat sig att serviceflöden som sjukvården, produktutveckling och 

konstruktion delar samma kritiska framgångsfaktorer som tillverkande industrier. 

Servicebranscher har även unika kritiska framgångsfaktorer som tillverkande industrier 

inte har. Det beror på vilken bransch företagen är verksam inom (Shou et al, 2017). 
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4. Resultat 

4.1 Beskrivning av fallföretaget 

Fallföretaget är ett multinationellt industriföretag som bland annat har verksamhet i södra 

Norrland. Verksamheten är en serviceverkstad som reparerar och underhåller motorer och 

frekvensomriktare. I serviceverkstaden finns det två olika uppdelningar av motorer 

beroende på storlek. I den här studien är forskningen avgränsad till frekvensomriktare och 

till mindre motorerna. Intervjuer och observationer är därmed utformade utifrån 

processerna för de här två produkterna. 

  

4.2 Motorverkstaden 

Företaget har ett avtal med en kund där de har kommit överens om att underhålla 150 små 

motorer. Avtalet handlar om att genomföra samma sorts produktpaket där de rengör, 

provar och byter ut hjullager. Om det uppstår andra problem under senare besiktning 

måste kunden kontaktas. I serviceverkstaden är det mellan 1–2 montörer per motor som 

arbetar med att underhålla eller reparera.  

 

Nulägeskartläggning på arbetsflödet för motorer  

Nedan beskrivs ordningen av aktiviteter och processer i arbetsflödet för motorverkstaden.  

 

1. Registrering 

Motorn anländer till företaget och registreras in i affärssystemet SAP för att kunna 

hanteras vidare. Motorn får ett ordernummer och information om mottagare registreras. 

En pärm tilldelas till varje motor som följer med genom hela processen från början till 

slut som innehåller all dokumentering som tillhör just den ordern.  

 

2. Lager 

Eftersom de enbart arbetar med en motor i taget ställs resterande motorer i lager i väntan 

på sin tur. Med förutsättningarna att det kommer in flera stycken motorer samtidigt till 

godsmottagningen. Tiden i lagret kan variera beroende på vilka prioriteringar 

fallföretaget har på andra objekt. 
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3. Inprovning   

Motorerna provkörs för att testa funktioner och se till att alla värden är som de ska. Vid 

avvikande resultat sker en felsökning för att ta reda på vad som orsakar de avvikande 

resultaten. 

 

4. Demontering 

Motorn demonteras för att kunna behandlas. Det sker genom att öppna upp motorn och 

plocka isär delar. Montörerna använder sig av olika typer av verktyg för att kunna utföra 

demonteringen. Varje montör har ett personligt flyttbart verktygsskåp som de kan ta med 

sig var de än är för att kunna utföra arbetet. 

 

5. Besiktning 

Vid besiktningen utförs en kontroll för att se om det finns andra problem än vad som ingår 

i produktpaketet.   

 

6. Mätningar  

En elektrisk mätning sker på varje motor innan de tvättas för att få referens av vad värdet 

ska vara när delarna är torra. 

 

7. Rengöring och torkning 

Vid denna aktivitet rengörs motorn med hjälp av en högtryckstvätt och kallavfettning. 

När delarna är rengjorda läggs de på torkning, antingen i ugn eller i en vakuumtork. 

Motorn rengörs invändigt för att lättare kunna identifiera problem och för att motorn inte 

ska få några framtida problem på grund av smuts. 

 

8. Kontrollmätning  

Efter tvätt sker en till kontrollmätning för att säkerställa att värdena är det samma som 

det var innan motorn gick genom rengöring och torken.  

 

9. Hämta reservdelar 

Reservdelar skrivs ut ur förrådet och förbrukningen registreras i affärssystemet SAP. 

Förrådet med reservdelar är ett rum precis bredvid monteringsstationen. I förrådet ska det 

finnas reservdelar som hjullager, kablar och stift som används mest vid underhållsarbetet. 

De använder sig av en egen lagerhantering och beställer nya reservdelar när lagersaldot 



 

25 

 

har nått en viss nivå. Syftet med denna form av lagerhantering är att det aldrig ska ta slut 

på lagret och att leveranstider inte ska hindra flödet.  

 

10. Slutmontering av reservdelar 

I den här processen monteras de nya reservdelarna på motorn. Hela motorn monteras och 

färdigställs inför provkörningen.  

 

11. Provkörning 

Motorn gör samma mätning som i början av flödet i ett provrum för att kontrollera om 

alla värden är korrekta med de nya reservdelarna innan den är färdig för att levereras till 

kunden. Om de skulle se en avvikelse med värdena eller temperaturer går motorn tillbaka 

så få steg som möjligt i flödet för att motverka risken att förstöra helt nya reservdelar. 

 

12. Lager 

Om det är flera motorer som ska gå genom samma process läggs den färdiga motorn på 

lager tills de andra är klara. 

 

13. Målning 

När alla motorer anses klara för leverans till kund målas de för att motverka rost i 

framtiden under användning.  

 

14. Lämnas vid godsmottagning för transport 

Motorn lämnas till godsmottagningen för packning, vägning och bokning av transport till 

kund.   
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Figur 4: Flödeskartläggning för motorverkstaden hos fallföretaget 
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Tabell 4: Tabell som beskriver vilka aktiviteter som är värdeskapande, nödvändiga icke-värdeskapande, icke-

värdeskapande och uppskattad tid för varje aktivitet 

Aktiviteter Värdeskapande Nödvändiga 

icke- 

Värdeskapan

de 

Icke 

värdeskapande 

Uppskattad tid 

i timmar 

1. Registrering  x  1 

2. Lager   x 3 

3. Inprovning  x  1 

4. Demontering  x  2 

5. Besiktning  x  1 

6. Mätningar  x  1 

7. Rengöring 

och torkning 

x   3 

8. Kontroll 

mätning 

 x  1 

9. Hämta 

reservdelar 

  x 0.5 

10. 

Slutmontering 

av reservdelar 

x   3 

11. Provkörning  x  1 

12. Lager   x 3 

13. Målning x   3  

14. Lämnas vid 

godsmottagning 

för transport 

 x  1  

 
Tabell 5: Tabell som beskriver hur många timmar motorverkstaden spenderar på aktivt arbete och administration. 

Order Totaltid Aktivt arbete Administration Väntetider 

1 30 25 2 3 
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4.2.1 Utmaningar i motorverkstaden 

Respondenten förklarade stegvis hur de arbetar i verkstaden och hur arbetet med 

administrationen utförs. Problemen som respondenten upplevde var gällande ordningen i 

verkstaden. Det fanns inget riktigt system för vart motorer i arbete ska förvaras. 

Respondenten nämnde även att godsmottagningen under perioder var väldigt belastad 

med arbete. Om oväntade problem uppstår vid provkörningen av motorn försöker 

teknikerna att backa så få steg som möjligt för att lösa problemet utan att använda för 

mycket resurser. Montörer arbetar med motorerna i cirka 25 timmar innan de är redo för 

att skickas tillbaka till kund. I de 25 timmarna ingår bland annat provkörning, 

demontering, rengöring, mätningar och byte av delar. På motoravdelningen har de fasta 

priser för reparationer. Administrationen hanteras via ett protokoll på papper som följer 

med under hela flödet. Protokollet skannas sedan digitalt i SAP vid fakturering. Ett lager 

med reservdelar till motorer fanns i ett rum bredvid verkstaden. Det fanns även pallställ 

som används till förvaring för större reservdelar. När reservdelar har hämtats i förrådet 

registreras det i SAP.  

 

4.3 Frekvensomriktarverkstaden 

En frekvensomriktare styr en motors varvtal genom att ändra elnätets frekvens. När en 

frekvensomriktare kommer in till serviceverkstaden tar 1–2 montörer hand om underhåll 

och reparation.   

 

Nulägeskartläggning på arbetsflödet för frekvensomriktare 

Nedan beskrivs ordningen av aktiviteter och processer i arbetsflödet för 

frekvensomriktare.  

 

1. Lager 

Frekvensomriktaren läggs på lager i högst 16 veckor i väntan på beslut. Om väntetiden 

överstiger 16 veckor skrotas omriktaren på plats. I lagret placeras frekvensomriktaren i 

ett pallställ under namnet “Ankommande”. Om frekvensomriktaren inte kan behandlas i 

verkstaden stannar den på lagret men flyttas till ett pallställ som heter "lager" eller 

eventuellt pallstället “skrot”.  
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2. Registrering 

När frekvensomriktare anländer till företaget från kund registreras ankomsten i 

affärssystemet Salesforce och ordern behandlas. Samtidigt skickas ett mejl till 

flödesplaneraren om att en ny frekvensomriktare har anlänt. Den här aktiviteten tar 

ungefär 5 minuter.  

 

3. Protokoll 

Varje frekvensomriktare som ska till verkstaden skall ha en RMA blankett (Return 

material authorization) där kunden har fyllt i information om vad som är fel med 

frekvensomriktaren, kontaktuppgifter till kunden och ärendenummer som är registrerat i 

Salesforce. Montören använder sig av ett till protokoll om vilket skick 

frekvensomriktaren anlände i. Det är för att dokumentera vad kunden har skickat för 

komponenter och för att andra montörer inte ska behöva leta efter komponenter som inte 

finns när de ska skicka tillbaka frekvensomriktaren till kund. Den här aktiviteten tar 

ungefär 3 minuter.  

 

4. Mätning av komponenter 

I den här aktiviteten mäts komponenterna i frekvensomriktaren för att kunna avläsa 

avvikelser och avgöra vilka komponenter som är trasiga och behöver bytas ut. 

Frekvensomriktaren testas och teknikerna observerar produktfel. Den här aktiviteten tar 

ungefär 8 minuter.  

 

5. Felsökning/ Offert  

Teknikern monterar ner delar och letar aktivt efter fel. I den här aktiviteten ingår det att 

mäta komponenter och leta efter synliga avvikelser. Avvikelser kan vara fukt eller brända 

komponenter. När avvikelser har hittats försöker teknikern att ta reda på orsaken och vilka 

delar som behöver bytas. Efter det skickas en offert till kunden som är baserad på 

kostnaderna för reservdelarna samt hur många timmar produkten kommer att arbetas på. 

I den här processen är det mycket administrativt arbete som måste göras. Det 

administrativa arbetet består av dokumentation i flera olika system samt kommunikation 

med verkstadskoordinator som förmedlar offert till kund. Den här aktiviteten tar ungefär 

40 minuter.  
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6. Väntan på beslut från kund 

När en offert har skickats är det kundens beslut om att gå vidare med reparationen, skicka 

tillbaka den eller skrotas och istället köpa en ny frekvensomriktare. I väntan på att kunden 

ska ta ett beslut läggs frekvensomriktaren på lager i verkstaden. Denna process kan ta upp 

till flera veckor om kunden är långsam på att svara. 

 

7. Beställa reservdelar 

Om kunden väljer att reparationen ska fortsätta beställer flödesplaneraren reservdelar som 

behövs för att utföra arbetet. Det gör planeraren genom ett program som heter Business 

Online (BOL). Leveranstid kan variera beroende på vilka komponenter som ska beställas. 

Innan covid var leveranstiden en till två dagar.  På senare år har leveranstiden ökat 

markant och det kan ta upp till veckor eller månader innan reservdelarna anländer till 

företaget. Komponenterna som beställs finns inte på lager i Sverige, antingen plockas 

komponenterna ur ett lager i Finland eller produceras nya komponenter. 

 

8. Lager 

I väntan på att reservdelar ska anlända placeras frekvensomriktaren på lager. Det är ett av 

de lager som frekvensomriktaren ligger längst på utan att någon form av arbete utförs på 

den. Eftersom montörerna inte kan arbeta på frekvensomriktaren innan de har fått alla 

reservdelar. 

 

9. Montera reservdelar 

När komponenterna har anlänt kan teknikern demontera defekta komponenter på 

frekvensomriktaren och byta ut till nya reservdelar. Den här processen uppskattas ta 

ungefär en timme. Verktygen som används finns på en verktygsvägg i närheten.  

 

10. Provkörning 

När alla reservdelar är monterade är det dags att provköra frekvensomriktaren. Den här 

processen kräver förberedelser som tar ungefär 30 minuter. Provkörning sker i en in 

stängslad del av verkstaden och pågår i ungefär 2 timmar. Frekvensomriktaren testas och 

belastas som den skulle hos kund. Resultatet dokumenteras.   
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11. Paketering 

Den färdiga frekvensomriktaren paketeras i kartong eller sätts fast på en lastpall och täcks 

med skyddande plast. Lastpallen ska även paketeras med pallkragar och lock för att 

skydda godset under transport.   

 

12. Bokning av transport 

När den färdigpaketerade frekvensomriktaren befinner sig vid godsmottagningen ska 

frakt bokas via transportbokningssystemet Consignor. Det hanteras av en annan person 

som arbetar i godsmottagningen.  
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Figur 5: Flödeskartläggning över frekvensomriktarverkstaden hos fallföretaget. 
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Tabell 6: Tabell som beskriver vilka aktiviteter som är värdeskapande, nödvändiga icke-värdeskapande, icke-

värdeskapande och uppskattad tid för varje aktivitet i frekvensomriktarverkstaden. 

Aktiviteter Värdeskapande Nödvändiga 

icke- 

värdeskapande 

Icke 

värdeskapande 

Uppskattad tid 

i timmar 

1. Lager   x 8  

2. Registrering  x  1 

3. Protokoll  x  0,5 

4. Mäta 

komponenter 

 x  1–1,5 

5. 

Felsökning/off

ert 

 x  0,5 

6. Väntan på 

beslut från 

kund 

  x 80 

7. Beställa 

reservdelar 

 x  1 

8. Lager   x 8–3600  

9. Montera 

reservdelar 

x   1 

10. 

Provkörning 

 x  2,5 

11. Paketering x   0.5 

12. Bokning av 

transport 

 x  0.25 

 

 
Tabell 7: Tabell beskriver hur mycket tid frekvensomriktarverkstaden spenderar på aktiv tid och administration. 

Order Totaltid Aktivt arbete Administration  Väntetider 

1 3 Veckor 6 timmar 6 timmar Varierar men 

genomsnitt 3 

veckor 
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4.3.1 Problem och möjligheter i frekvensomriktarverkstaden 

Synen på hur effektivt flödet är idag varierar beroende på vilken position i flödet de 

befinner sig i. Något som de olika rollerna är enade om är att flödet är ineffektivt 

tidsmässigt gällande administrativa uppgifter. Customer support specialist förklarar att de 

inte är effektiva nog men att de gör så gott de kan med de förutsättningar de har. I dagens 

läge är inte verkstaden för frekvensomriktare auktoriserad vilket innebär att de inte har 

samma förutsättningar som andra verkstäder inom koncernen. Auktorisering skulle 

innebära att de får mer stöd från företaget och högre prioritet hos leverantörer. I dagsläget 

får de inte ha ett eget lager eftersom begränsningar av både lageryta och budget finns från 

koncernen. Ett eget lager är något som alla respondenter önskar att de hade och de ser 

fördelar med att ha reservdelar på lager i anläggningen med de komponenter som används 

mest i underhållsarbetet. Customer support specialist förklarar att ledtiden mellan att 

kunden svarar på en offert och fortsättning av arbetet på en frekvensomriktare kan minska 

drastiskt eftersom vissa av de komponenter som måste beställas kan ta upp till flera 

veckor innan de levereras till företaget. 

Respondenterna har olika uppfattning om vad som fungerar väldigt bra i deras flöde. 

Bland annat tycker teknikerna att kommunikationen mellan dem och överordnande 

fungerar bra och att alla har tillgång till den information som de behöver. Det fungerar 

eftersom de alla delar på samma Exceldokument som de dokumenterar arbetet i. 

Dessutom uppskattas tekniken som finns tillgänglig i verkstaden då de kan provköra en 

frekvensomriktare för att se om den verkligen är hel eller inte innan den levereras till 

kund. Däremot önskas mer avancerade verktyg för att mäta enskilda komponenter som 

ger ett mer korrekt mätresultat. I dagens läge kan det hända att de instrument som finns i 

verkstaden inte är känsliga nog för att mäta de korrekta värdena på vissa komponenter 

vilket gör att de ibland måste byta ut komponenter som egentligen fungerar som de ska. 

Eftersom de inte är helt säkra på vilka komponenter som är hela eller inte väljer de att 

byta allt. 

Customer support specialist förklarar att det sker mycket dubbelarbete. Mycket av det 

som dokumenteras om en frekvensomriktare administreras genom olika program. Samma 

information dokumenteras på gemensamma Excelark och i ärenden på Salesforce. 

Anledningen beror på vilka som ska ha tillgång till informationen. Excelarket är ett 

dokument som enbart delas mellan avdelningen. Medan informationen på Salesforce kan 
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hela organisationen i Sverige ta del av. Dessutom används Excel främst till att organisera 

vilket stadie frekvensomriktaren befinner sig i. Funktionen existerar redan i Salesforce 

men kompetensen till att få det att fungera finns inte i Sverige. De har problem att hitta 

vem i organisationen som de kan fråga för att få hjälp. Den processen anses ta lång tid 

och informationen som de får tillbaka är ibland inte till hjälp. Det har skett försök för att 

hitta kompetens utanför Sveriges gränser men inget har givit resultat.  

Transporten mellan godsmottagningen och verkstaden tar väldigt lång tid. När en 

frekvensomriktare kommer till godsmottagningen ska den personen som hanterar godset 

registrera ankomsten. Ibland händer det att frekvensomriktare som har anlänt inte 

registreras på en gång. Utan att den ligger kvar flera timmar eller ibland en hel dag innan 

registreringen sker på Salesforce. Det beror på att den personen som hanterar 

godsmottagningen prioriterar andra arbetsuppgifter före frekvensomriktaren. Liknande 

problem uppstår när frekvensomriktaren är klar i verkstaden och ska packas och skickas 

iväg till kund. Det tar timmar eller ibland en hel dag innan trucken kommer och hämtar 

upp frekvensomriktaren. Kommunikationen mellan avdelningarna är inte problemet, 

anser Customer support specialist. De kommunicerar via mejl eller teams vilket är svårt 

att missa. Utan det beror på att de har olika prioriteringar eftersom den personen som 

hanterar godset har andra uppgifter att göra. De har försökt att lösa problemet genom att 

utbilda vissa tekniker att köra truck, men de anser själva att de inte har tid att hämta eller 

lämna av en frekvensomriktare till och från godsmottagningen.     

I dagens läge har avdelningarna inom anläggningen ingen kommunikation med varandra 

om hur de tillsammans kan effektivisera eller bekämpa slöseri i ett arbetsflöde. Customer 

support specialist och teknikerna ser positiva effekter med samarbeten mellan 

avdelningarna. Respondenterna förklarar att det kan vara bra att se arbetet från andras 

perspektiv. Det skulle skapa bättre förståelse om vad de efterfrågar och kan erbjuda. 

Vidare säger en tekniker att gemensamma problem kan lösas och nya förbättringsidéer 

kan skapas. Customer support specialist har tidigare tagit inspiration från en gammal 

frekvensomriktarverkstad som fanns i Västerås för att hitta lösningar på problem som 

uppstår. 

Vanliga problem som uppstår i verkstaden är bland annat att det tar lång tid för kunden 

att svara på mejl eller offerter. Det kan stoppa flödet då kunden måste godkänna en offert 

innan Customer support specialist kan beställa nya komponenter till ärendet. När kunden 
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får en offert skickad till sig har de två olika alternativ. Antingen godkänner kunden den 

och arbetet kan fortsätta eller returneras frekvensomriktaren till kunden. Den processen 

kan ta väldigt lång tid och negativa effekter är att frekvensomriktaren ligger och tar plats 

för andra frekvensomriktare i verkstaden. Customer support specialist beskriver att de 

måste jaga kunden för att få svar, vilket anses vara slöseri på tid. 

Det har genomförts observationer av aktiviteterna i serviceverkstaden för 

frekvensomriktare. Problemet med att observera tiden av vissa aktiviteter uppstod då 

tidsramen för att vänta på beslut från kund och beställning av reservdelar kan uppgå till 

flera veckor. Det genomfördes därför en datainsamling från intervjuer för att skapa en 

uppfattning om tiden av aktiviteterna och hur arbetet går till. Under observationerna av 

flödet för frekvensomriktare uppmärksammades hur tekniker arbetade på produkten och 

vilka steg som utfördes. 

 

Klockan började när första pallen packades upp. På pallen stod en inplastad 

frekvensomriktare som har transporterats från godsmottagningen med en truck. 

Verkstaden har en egen pallyftare som kan höja pallar mer än en meter upp i luften. 

Pallyftaren används för att lyfta pallen upp på en arbetsvagn som går att placera där 

teknikern vill i verkstaden. Efter att ha plockat bort all plast och förberett arbetsytan 

började teknikern med att dokumentera vad kunden hade skickat, vilka moduler och 

enheter som satt på frekvensomriktaren när den anlände. Ibland anländer 

frekvensomriktare utan plastskal eller moduler och då måste det dokumenteras för att 

andra tekniker inte ska leta efter komponenter som inte finns. 

 

Efter att protokollet är klart läser teknikern felbeskrivningen från kunden. I det här fallet 

beskriver kunden att det blir kortslutning i frekvensomriktaren. Genast plockar teknikern 

fram instrument som kan mäta för kortslutning. Men det visar sig att kunden har givit fel 

beskrivning. Mätinstrumentet visar ingen kortslutning och vidare felsökning måste 

påbörjas. Teknikern skruvar bort plastkåpan och mäter vidare på andra komponenter. 

Teknikern ser då att kondensatorerna läcker vätska och hämtar ytterligare instrument för 

att mäta och jämföra resultatet med manualen. Det är avvikande värden och teknikern 

konstaterar att det är kondensatorerna som är felet. När teknikern lägger ifrån sig 

frekvensomriktaren och går vidare till nästa stannar klockan. Tiden att packa upp, felsöka 

och hitta orsaken till problemet tog en timme och tio minuter.  
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5. Analys och diskussion 

5.1 Utmaningar i ett serviceflöde 

Det som visade sig vara utmaningar i serviceflödet i frekvensomriktarverkstaden var 

antalet system som användes för att administrera arbetet genom hela flödet. Antalet 

system uppgick till tolv stycken och det system som används mest är Salesforce. Det är 

ett system som de anställda på fallföretaget inte har tillräckligt mycket kompetens om, 

vilket har resulterat i att de använder Microsoft Excel för att använda sig av funktioner 

som redan finns Salesforce, men inte vet hur de fungerar. Efter att de har använt Microsoft 

Excel överförs information till Salesforce för att andra kollegor runt om i Sverige ska 

kunna ta del av den. Det här dubbelarbetet är en process som Lorenc och Pryzluski (2018) 

skulle definiera som ett slöseri. Informationen skulle endast behöva skrivas en gång i ett 

av systemen.  

 

En annan utmaning i serviceflödet för frekvensomriktarverkstaden är när en offert skickas 

till kund. Den här aktiviteten påverkar hela flödet då svar från kunden är ett krav för att 

kunna fortsätta arbeta på frekvensomriktaren. Det kan ta lång tid innan fallföretaget får 

svar från kund och i väntan står hela flödet stilla för den påbörjade frekvensomriktaren. 

Den här väntan definierar Lorenc och Pryzluski (2018) som ett slöseri.  

 

I och med att verkstaden för frekvensomriktare inte har ett lager med reservdelar är de 

tvungna att beställa från leverantör för varje enskild frekvensomriktare. Det som visade 

sig var ett problem med de är att leveranstiden kan vara väldigt lång och det innebär att 

flödet står helt stilla i väntan på att reservdelar levereras från leverantören. Den här väntan 

är ett slöseri enligt Lorenc och Pryzluski (2018).  

 

En upplevd utmaning i serviceflödet är överlämningen av arbetet mellan teknikerna. När 

en tekniker hanterar en frekvensomriktare som redan är påbörjad är det svårt för att sätta 

sig in i arbetet och ta över. Det sker dokumentation av vad som är utförts och vilka delar 

som ska bytas men det skulle krävas ett mer sorterat system på delarna som har monterats 

bort och vad nästa steg är i processen. Dubbelarbete är förekommande eftersom det kan 

saknas eller vara svårt att hitta information om vad som har genomförts. Det här anser 

Liker (2009) vara ett slöseri som går att eliminera genom att arbeta med 5s (Randhawa & 

Ahuja, 2017). 
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Utmaningar i serviceflödet för motorverkstaden är framförallt ordning och reda. Motorer 

som är under hantering har ingen systematisk plats där de ska befinna sig mellan vissa 

aktiviteter. Det innebär att det kan ligga delar från nedmonterade motorer lite överallt där 

det finns plats i verkstaden. Enligt Omogbai och Salonitis (2017) kan företag använda sig 

av 5s för att systematisera arbetet och städa upp arbetsplatsen. Vilket i sin tur kan leda till 

ökad produktivitet och minimering av icke-värdeskapande aktiviteter.  

 

En gemensam utmaning för båda verkstäderna är att teknikerna inte alltid är på plats i 

verkstaden. De kan vara ute på jobb hos kunder och det kan resultera i att andra tekniker 

eller montörer får ta över påbörjat arbete. Eftersom det saknas en tydlig struktur på vilket 

underlag en tekniker eller montör ska lämna vid uppehåll av reparation behöver den 

personen som tar över arbetet först undersöka vad som har utförts och vad som är nästa 

steg i processen. Det här leder till överarbete och onödiga arbetsmoment vilket är 

definierade slöserier (Liker, 2009; Oskarsson 2013). 

 

Ett tillvägagångssätt för fallföretaget att försöka hantera problemet vore att använda sig 

av 5s (Omogbai & Salonitis, 2017). Fallföretaget behöver implementera 5s genom att 

sortera nedmonterade delar och organisera dem vilket underlättar arbetet med att kunna 

montera tillbaka och byta komponenter. Vid ett sorterat system behöver inte ett uppehåll 

skapa några problem i form av överarbete. Strukturera var allt ska vara i verkstaden för 

att minska risken för att behöva leta efter verktyg eller komponenter. Att standardisera 

arbetet och få 5s att bli en del av företagskulturen kan underlätta arbetet och minska 

slöseriet (Omogbai & Salonitis, 2017).  

 

Det skulle även vara fördelaktigt för fallföretaget att skapa vana att arbeta med ständiga 

förbättringar. Enligt respondenterna är utvecklingsarbete inget som de arbetar aktivt med 

men att det ibland kan förekomma förbättringsförslag från tekniker på 

frekvensomriktarverkstaden. Ständiga förbättringar är ett av de 5s som Omogbai och 

Salonitis (2017) definierar.  

 

Leveranspålitlighet och leveranssäkerhet är två servicerelaterade nyckeltal som 

fallföretaget inte mäter. Författarna anser att det hade varit intressant för företaget att 

börja mäta i syfte att kunna arbeta med ständiga förbättringar. Utmaningen med 



 

39 

 

leveranspålitlighet är att bestämma en rimlig tid för hur länge en leverans ska ta. I 

dagsläget påverkas tiden väldigt mycket beroende på leveranstiden för reservdelar och 

beslut från kund. Som Oskarsson (2013) förklarar måste företag definiera vad som anses 

vara en felfri leverans för att kunna utföra en korrekt mätning av leveranssäkerheten. I 

dagens läge har fallföretaget inte definierat vad som anses vara en leverans i tid eller en 

felfri leverans vilket gör det svårt att avgöra vad kunden tycker är en acceptabel tid eller 

kvalitet.  

 

5.2 Lärdomar utifrån jämförelsen av flödena  

Det finns likheter och skillnader mellan flödena för frekvensomriktare och motorer. 

Flödeskartläggning av de båda flödena visade att administrationen hanteras annorlunda. 

Verkstaden för frekvensomriktare sköter administrationen betydligt mer digitalt och med 

mycket fler system. Motorverkstaden dokumenterar uthämtningen av reservdelar digitalt 

via systemet SAP. Utöver detta sköter de hela administrationen i en pärm som i slutet 

digitaliseras snabbt till pdf-format.  

 

Det finns även en skillnad i var kundens beslutsfattande kommer in i flödet. I verkstaden 

för motorer är prissättningen fast vilket resulterar i att kunden redan är medveten om 

kostnaden som verkstaden kommer att fakturera. Det här gör att motorverkstaden inte 

behöver vänta på kundens beslut inför vidare behandling av motorn. I verkstaden för 

frekvensomriktare kommer kundens beslutsfattande in efter felsökning och offert. Det 

innebär att flödet står still i väntan på att kunden har gjort ett beslut.  

 

Ett reservdelslager är en skillnad som uppmärksammades under observationerna och 

intervjuerna. Verkstaden för motorer har ett lager med reservdelar vilket möjliggör 

snabbare hantering efter felsökning. Verkstaden för frekvensomriktare har inget 

reservdelslager vilket innebär att efter felsökning och beslut från kund krävs en 

beställning av reservdelar. Leveranstiden på reservdelar varierar och kan uppgå till nästan 

ett år på vissa komponenter.  

 

 

5.3 Implementering av flödeskartläggning och VSM i ett serviceflöde 

Vid implementeringen av en flödeskartläggning på ett serviceflöde för de två olika 

verkstäderna visade de sig att det administrativa arbetet samt kundkontakten skildes åt i 
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var aktiviteterna befinner sig och hur frekvent det sker. Flödeskartläggning visade sig 

vara en effektiv metod för att definiera aktiviteter och se skillnad i flödena (Venkataraman 

et al, 2014). Genomloppstiden för det administrativa arbetet och kundkontakten i 

verkstaden för frekvensomriktare var betydligt längre än i verkstaden för motorer. De här 

aktiviteterna är den främsta orsaken till en längre ledtid (Dullaert & Zamparini, 2013). 

Genom att analysera ledtiden kan aktiviteter hanteras med mål om att sänka ledtiden 

vilket kan resultera i ökad kundnöjdhet och ökad lönsamhet (Balaji et al, 2022). Ledtiden 

hos fallföretaget kan minska genom använda Oskarsson (2013) metoder att ta bort eller 

minimera passiva tider i verkstaden vilket i det här fallet framför allt är väntan på beslut 

från kund och väntan på leverans av reservdelar.  

 

Vid implementering av flödeskartläggning och VSM för ett serviceflöde är det viktigt att 

se till att alla flödesvägar som materialflöde, informationsflöde och stödprocesser också 

finns med på kartan för att få en rättvisande bild av hur verkligheten ser ut (Shou et al, 

2017). Vidare för att eliminera slöseriet och ineffektivitet kan serviceföretag agera på 

samma sätt som ett tillverkande företag då de har många likheter enligt Wang et al (2018) 

och delar några av Shou et al (2017) kritiska framgångsfaktorer. Däremot är det 

nödvändigt att tänka på att olika branscher kan ha unika kritiska framgångsfaktorer att 

identifiera. Kritiska framgångsfaktorer för fallföretaget anser författarna vara 

kommunikation, utbildning och stöd från ledning. Utifrån Shou et al (2017) är det tydligt 

att kommunikation är en kritisk framgångsfaktor i alla branscher oavsett om det är en 

tillverkande- eller serviceföretag. Resultatet från fallföretaget visar att utbildning i 

Salesforce är en viktig faktor för att kunna eliminera dubbelarbete vid administrationen. 

Stöd från ledningen behövs för att frekvensomriktarverkstaden ska bli auktoriserade och 

få möjligheten till ett eget lager vilket skulle minska ledtiden. 

 

Fallföretaget har visat att kunden kan ha olika mycket makt i ett serviceföretag, även om 

verksamheten är lika. Motor- och frekvensomriktarverkstaden erbjuder liknande tjänster, 

ändå har kunden mer makt i flödet hos frekvensomriktarverkstaden. Det beror på hur 

verkstäder väljer att erbjuda priser. Vad motorverkstaden har visat är att erbjuda fasta 

priser till kunden kan minska icke-värdeskapande aktiviteter som väntan på svar från en 

offert. I kombination med att ha ett eget lager slipper motorverkstaden hela 

inköpsprocessen och långa leveranstider. Risken med att erbjuda fasta priser är att det kan 

leda till att ärenden inte alltid genererar lika mycket vinst. Motorverkstaden har visat att 
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det går att ha en kombination med att erbjuda fasta priser och skicka offerter om det skulle 

behövas. I och med att motorverkstaden har de allra flesta reservdelar i lager behöver de 

inte beställa ytterligare komponenter. Om de skulle behöva byta en reservdel som inte 

finns i lager skickas en offert till kunden vilket minskar risken för att gå med förlust på 

ett jobb.  

 

5.4 Framtida lösningar 

Utifrån resultaten av genomförd studie har framtida lösningar tagits fram med stöd av 

teorikapitlet. Genom att jämföra figur 4 och figur 5 kan skillnader i vart kundens 

beslutfattande befinner sig i flödet och det visar att frekvensomriktarverkstaden behöver 

vänta på beslut från kund, det här innebär en väntan som anses vara slöseri (Liker, 2009). 

Motorverkstaden följer Abdulmalek och Rajgopal (2007) beskrivning av just in time och 

har kundens efterfrågan som sätter igång flödet. Åtgärder som 

frekvensomriktarverkstaden borde utföra för att reducera ledtiden är att ändra på var 

kundens beslutsfattande kommer in i flödet.  

 

För att försöka reducera ledtiden kan frekvensomriktarverkstaden erbjuda fasta priser för 

reparation alternativt ta betalt från kund för väntan över en viss tid. Vid det förstnämnda 

förslaget innebär det att kunden redan tagit beslutet om hur frekvensomriktaren ska 

hanteras innan flödet börjar. Det blir ett som Abdulmalek och Rajgopal (2007) förklarar 

det just in time-styrt flöde som kan jämföras med motorverkstaden. Det andra förslaget 

kan sätta press på kunden att svara inom rimlig tid.  

 

En annan form av Liker (2009) slöseri som finns i verkstaden för frekvensomriktare är 

dubbelarbete vid systemhantering. Stora delar av administrationen ska in i systemet 

Salesforce som är ett system som inte upplevts bekvämt hos personalen vilket har 

resulterat i att de först administrerar i Excel och senare för över det till Salesforce. Ett 

lösningsförslag skulle vara att utbilda mer om systemet och minimera användningen av 

andra system som endast används till dubbelarbete. Vid jämförelsen av antal system och 

vilka system som använts vid varje ärende syns en tydlig skillnad. Motorverkstaden 

använder betydligt färre administrativa system och dokumentationen sker i pärmar. 

Verkstaden för frekvensomriktare borde försöka ta efter de administrativa arbetssätt som 

motorverkstaden använder.  
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När verkstaden för frekvensomriktare fått ett godkännande från offerten som skickats till 

kund ska reservdelar beställas eftersom de inte har något lager med reservdelar. Det här 

leder till vad Liker (2009) kallar onödig väntan och en frekvensomriktare som står still i 

flödet. Som framtida lösning kan de använda outnyttjad yta för att strukturera upp ett 

lager med reservdelar. Fallföretaget kan använda sig av Omogbai och Salonitis (2017) 5s 

för att effektivisera processen och skapa ett fungerande lager.  

 

Enligt Abdulmalek och Rajgopal, (2007) är sista steget av VSM att illustrera en framtida 

flödeskartläggning där icke-värdeskapande aktiviteter och slöserier har eliminerats. Figur 

6 illustrerar hur det framtida flödet kan se ut för fallföretagets frekvensomriktarverkstad. 

Författarna har använt sig av teori, inspiration från motorverkstaden, information från 

intervjuer och observationer till att illustrera det nya flödet. Första ändringen är var 

kunden kommer in i flödet. Genom att ha kundkontakten och erbjuda fasta priser innan 

arbetet på frekvensomriktaren börjar kan icke-värdeskapande aktiviteter som lager i 

verkstaden elimineras. När fallföretaget har fått beställningen från kunden anser 

författarna att det är bra läge att transportera frekvensomriktaren till verkstaden. 

Fallföretaget ska försöka utnyttja pallstället vid godsmottagningen i största möjliga mån 

för att skapa mer yta i verkstaden för eventuella framtida lager för reservdelar eller 

produkter i arbete. För att det här ska fungera bör fallföretaget ha bra kommunikation 

mellan avdelningarna om vilka frekvensomriktare som finns i lager och när de ska in i 

verkstaden.  

 

De tre första aktiviteterna är samma som innan, men efter felsökningen tycker författarna 

att fallföretaget ska ha ett eget lager med återkommande reservdelar. Om det behövs 

reservdelar som inte finns i lager ska de beställas och offert skickas till kunden. Det 

minskar risken för att gå med förlust på arbetet. Författarna vill att offerterna ska ha kort 

förfallodag för att få svar från kunden snabbare. Det med förutsättningarna att 

fallföretagets frekvensomriktarverkstad blir auktoriserat och får mer hjälp från koncernen 

med att skaffa korta leveranstider vilket motverkar att omriktaren ligger i lager. Vidare 

fortsätter arbetet som det har gjort innan, men dokumentationen ska hanteras på ett annat 

sätt. Precis som respondenterna säger tycker författarna att de anställda ska utbildas på 

hur Salesforce fungerar. Fallföretaget ska kunna utnyttja alla funktioner som finns och 

ska inte behöva andra program. Dessutom elimineras slöserier som dubbelarbete. 

Författarna vill även att teknikerna ska kunna boka egen transport för att vara säkra på att 
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det blir bokat vid rätt tillfälle. När transporten till kund är bokad ska transport till 

godsmottagningen ske, antingen att teknikerna transporterar frekvensomriktaren själva 

för att vara säker på att det blir gjort eller att personalen från godsmottagningen hämtar 

godset om kommunikationen fungerar. 

 

Genom den nya kartläggningen har icke-värdeskapande aktiviteter som två lager, 

kundens makt, långsamma svar och risken att frekvensomriktare inte blir behandlade i 

rätt tid eliminerats. 
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Figur 6: Framtida flödet för frekvensomriktarverkstaden.  
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6. Förbättringsförslag till fallföretaget 
Rekommenderade förbättringsförslag utifrån fallstudiens resultat.  

 

● Gör om utbildningsrummet till ett reservdelslager. 

● Flytta om i verkstaden så att sopkärlet är i början. 

● Flyttbara verktygsskåp alternativt en station där frekvensomriktaren skjuts in där 

verktygsväggarna är runt den.  

● Fasta priser för reparationer och underhåll.  

● Anställa personal som arbetar med godsmottagningen åt 

frekvensomriktarverkstaden som sköter inköp, leveranser, transport och lager.  

● Avlasta tekniker från det administrativa arbetet genom att minimera system. 

● Utbildning i Salesforce för att minska dubbelarbetet samt minska antal system.   

● Sträva efter att bli en auktoriserad verkstad för att få större stöd från koncernen i 

form av möjligheten till reservdelslager, kunskap och prioritet hos leverantör.  

● Ökat samarbete mellan verkstäderna för att skapa kunskapsutbyte.  

● Verkstäderna ska arbeta tillsammans med just in time vid godsmottagningen för 

att minimera att godsmottagningen får alltför många ordrar samtidigt.  

● Sorteringslådor med etiketter vid arbetsstationerna som delar upp komponenter 

med tillhörande skruvar, muttrar och andra reservdelar för att underlätta vid 

överlämning.  

● Efter en skälig tid ta betalt av kund för produkter som ligger i lager och väntar på 

beslut från kund.  

● Testköra frekvensomriktare med hjälp av reservdelar vid felsökning för att 

minimera risken för att beställa fel delar. 

● Filtrering vid supporten så att de bara får in maskiner som de kan underhålla. 

● Försöka ta reda på varför vissa kunder skickar för lite uppgifter. Kanske ska vara 

tydligare RMA? 

● Gör en enkätundersökning om hur kunderna upplever RMA-skrivningen. Är den 

tillräckligt tydlig? På vilket sätt kan den missuppfattas? 

● Tillsammans sortera pallstället med saker ni verkligen behöver och kan slängas. 

Frigör utrymme som kan användas till eventuellt senare reservdelslager eller 

lagerplatser för frekvensomriktare i arbete. 

● Bestämd tid på hur länge offerten gäller. Efter den tiden släpper ni ärendet.  
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7. Slutsats 

Syftet med studien är att undersöka hur ett arbetsflöde på ett industriserviceföretag kan 

effektiviseras med hjälp av flödeskartläggning.  

 

Den här studien visar att industriserviceföretag kan använda flödeskartläggning till att få 

en helhetsbild på hur arbetsflödet ser ut och identifiera vilka aktiviteter som är icke-

värdeskapande och har lång genomloppstid. Med den informationen kan 

industriserviceföretag hitta egna sätt för att effektivisera arbetsflödet: Det kan exempelvis 

vara att minimera väntetider, prioriteringar, hur mycket makt kunden har, lageryta eller 

vilken ordningsföljd aktiviteterna befinner sig i.      

 

1. Vilka utmaningar finns för att serviceflöden ska fungera?  

2. Vilka lärdomar kan identifieras genom att jämföra två olika arbetsflöden?  

3. Hur kan flödeskartläggning och VSM vara användbart i ett serviceflöde? 

 

Serviceflöden har visats sig vara komplexa och har olika faktorer som spelar stor roll 

beroende på vilken bransch de är verksamma inom. Stora utmaningar för serviceföretag 

är bland annat att kunder har mycket makt när det kommer till beslutsfattande. Kunden 

har makten att stoppa hela flödet omedvetet när de ska svara på offerter eller liknande. 

Det är mycket administrativt arbete som tar mycket tid. Det kan vara ett problem för en 

del, men det finns sätt att göra det administrativa arbetet lättare och smidigare. 

 

Genom att jämföra två olika flöden är det lätt att se var förbättringspotential finns. I 

kombination med teori som förklarar vad som anses slöseri är det lättare att identifiera 

icke-värdeskapande aktiviteter och hur det går att undvika dem. Genom att ha 

kundkontakten innan arbetet börjar kan företag spara väldigt mycket tid. Det eliminerar 

beslutsfattande mitt i flödet från kunden vilket minimerar lager och onödig väntan.    

 

Flödeskartläggning och VSM är användbart i ett serviceflöde om syftet är att definiera 

aktiviteter i flödet. Det är även användbart då VSM visar vilka aktiviteter i ett serviceflöde 

som är nödvändiga och inte. VSM kan vara användbart till att mäta ledtider vid alla 

aktiviteter och på så sätt ta reda på var det finns förbättringspotential. För serviceflöden 

är det oftast icke-värdeskapande aktiviteter som väntetider som tar mest tid. 
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7.1 Praktiskt bidrag 

Studien har bidragit med många förbättringsförslag till fallföretaget som kan tillämpas på 

de två avdelningar som har undersökts. Författarna anser att förbättringsförslagen även 

kan tillämpas på andra serviceverkstäder som befinner sig i liknande situationer.  

 

7.2 Teoretiskt bidrag 

Det teoretiska bidraget från studien är hur industriserviceföretag kan styras på olika sätt, 

vilka faktorer som leder till långa ledtider och hur ineffektiva aktiviteter kan elimineras 

med hjälp av 5s och JIT. Modellerna i studien visar vilka administrativa skillnader och 

kundens makt kan ha för effekter på ett arbetsflöde. Det visar att fler administrativa 

program leder till dubbelarbetet och att kundens beslutstagande mitt i flödet stoppar hela 

processen. Genom att jämföra två flöden hos samma fallföretag, går det att identifiera 

vilka faktorer som gör det ena flödet mer effektivare än det andra. Det visade att 

industriserviceföretag gynnas av att ha ett eget lager med reservdelar och erbjuda fasta 

priser till kunden. 

 

7.3 Förslag till fortsatt forskning 

● Ta reda på hur fasta priser påverkar lönsamhet inom servicebranschen. 

● Undersöka det optimala antalet artiklar i ett reservdelslager för ett 

serviceföretag. 

● Tillämpa samma typ av studieupplägg i ett annat serviceföretag för att pröva 

metoden.  
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Bilagor 

Bilaga 1: Intervjufrågor: 

 

● Skulle du kunna beskriva hur effektivt ert arbetsflöde är idag? 

● Hur arbetar ni med att effektivisera arbetsflödet på er avdelning? 

● Hur arbetar ni mellan avdelningarna för att få flödet mer effektivt? 

● Vad tycker du fungerar väldigt bra i ert flöde?  

● Vad tycker du fungerar mindre bra i ert flöde?  

● Vad för typ av problem/hinder är mest förekommande i ert arbetsflöde? 

● Hur arbetar ni för att motverka dessa hinder? 

● Vilka former av slöseri ser du i det dagliga arbetet? 

● Hur arbetar ni för att motverka slöseri? 

● Hur arbetar ni mellan avdelningarna med att motverka slöseri? 

● Har du några förbättringsförslag på hur flödet kan bli mer effektivt? Vart i det 

nuvarande flödet ser du bäst förbättringspotential? 

● Vad tror du skulle bli effekten av att samarbeta mer med andra avdelningar med 

effektivisering?  

● Är flödeskartläggning en metod som ni använder er av eller använt er av?  

● Hur mycket kontroll/makt har kunder över ert flöde? 

● Har ni statistik på vilka komponenter/reservdelar som används mest till 

reparation? 

 


