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Forord

Denna studie bygger pa en kvalitativ fallstudie som genomfoérts pa ett speditionsbolag med
syfte att identifiera potentiella effektiviseringsmojligheter inom deras administrativa
transportprocess. Foretaget vill vara anonymt och bendamns i studien som "fallféretaget”. For
att bevara foretagets anonymitet har dven kallhdnvisningar till foretagets egna material

strukits.

Vi vill tacka vara handledare pa fallforetaget som wvarit till stor hjalp under
forskningsprocessen och gett oss mojlighet att skriva denna uppsats samt bidragit till
forskningssyfte. Vidare vill vi tacka de personer pa foretaget som stallt upp pa intervju och

observation, utan deras hjilp hade studien inte gatt att genomféra.

Slutligen framfors ett stort tack till den opponentgrupp som vi vid ett par tillfdllen har traffat
under varen, samt till var handledare Martin Oberg som har bidragit med stéd och vagledning

under arbetets gang.

Goteborg 2015

Emma Albertsson Hohlfdlt Josefine Larsson



Sammanfattning
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Det ligger stor press pa dagens foretag da globaliseringen okat vilket resulterat i hogre
konkurrens. Det har darfor blivit viktigt for foretagen att inte bara gora ratt saker utan att
gora saker rdtt for att kunna konkurrera. Syftet med studien ar att undersdka hur en
organisation kan arbeta med effektivisering av administrativa processer. Empiriskt dmnas

syftet besvaras genom en fallstudie av ett foretag i transportbranschen.

Litteraturstudien som rapporten byggs pa behandlar processutveckling och effektivisering
inom administrativa processer. En process ar en kedja av sammanldankande aktiviteter som ar
funktionsoverskridande (Ljungberg & Larsson 2001). Litteraturen och metoderna som
behandlas grundar sig pa teorier inom Lean som syftar till att effektivisera processer med
kundvardet i fokus (Kumar, Choe & Venkataramani 2012). Vidare beskrivs
Vardeflodeskartlaggning eller Value stream Mapping (VSM) som ar en form av processanalys
och ett verktyg inom Lean (Haefner, Kraemer, Stauss & Lanza 2014). VSM syftar till att bryta
ned aktiviteterna i vardeskapande och icke vardeskapande aktiviteter for att sedan eliminera

de icke vardeskapande aktiviteterna och pa sa vis dkat kundvardet (Rohac & Januska 2014).

Studien baseras pa en kvalitativ fallstudie med abduktiv ansats. Foretaget som fallstudien
genomforts pa ar ett medelstort speditionsbolag som har vuxit under det senaste decenniet
och férdubblat bade personalstyrka och omsattning. | samband med tillvaxten har foretagets
administrativa processer tappat struktur och de anstallda har skapat egna arbetsrutiner. Det
empiriska materialet dr hamtat utifran uppstartsmote, observationer samt intervjuer hos
fallforetaget. Ur materialet har det gatt att utldsa vilka aktiviteter som sker i den

administrativa transportprocessen vilket sammanstalls i en processkarta.



Baserat pa fallstudien och litteraturstudien framkommer det mojligheter for foretaget att
gora vissa forandringar for att uppna oOkad effektivitet. En kategorisering av foretagets
aktiviteter har gjorts och utvarderats huruvida de skapar kundvarde eller inte. De aktiviteter
som inte genererar kundvarde bor elimineras eller minimeras i den tid speditorerna tillagnar
dem. Det finns dven mojligheter for foretaget att strukturera om organisationen for att fa en
tydligare och starkare administrativ transportprocess. Det forekommer aven vissa former av

sloseri som bor behandlas och utvecklas.
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1. Inledning

Kapitlet syftar till att ge en introduktion av uppsatsdmne féljt av en problemdiskussion av
studien samt en syftesformulering med tillhérande fragestdllningar. Dérefter féljer studiens
avgrdnsningar samt en disposition éver uppsatsen som handlar om att ge en éverblick éver

rapporten genom att beskriva den évergripande helheten.

1.1 Bakgrund

Radande globalisering innebar dkad konkurrens hos foéretag, landsgranserna har suddats ut
vilket bidrar till att organisationer inte bara konkurrerar med grannen utan har konkurrenter
véarlden over (Andersson, Hultkrantz & Séderstrom 2011). Enligt Porter (1996) innebar dagens
dynamiska marknad snabba fordandringar vilket stdller krav pa anpassningsféormaga hos
foretag for att behalla sin relevans. Porter (2003) beskriver dven att hallbar konkurrensfordel
uppnas genom operationell effektivitet, vilket innebar att foretag utfér samma aktiviteter

som konkurrenterna men pa ett battre satt och med kundvarde som utgangspunkt.

Aven Ljungberg och Larsson (2001) menar att det rdder héga krav pa effektiva administrativa
processer inom foretag. En process dr en sammanhallen kedja av aktiviteter som skapar
kundvarde (Abrahamson & Karlof 2011). For att uppna effektiva processer soker foretag
standigt efter det basta sittet att utrdtta aktiviteter pa. Genom béttre och effektivare
processer eftersoks mojligheter att erbjuda tjanster och produkter till battre kvalité och lagre
kostnad for att vara konkurrenskraftiga pa marknaden. Det faktum har kommit att bli annu
viktigare da marknaden har gatt fran att vara saljarens marknad till képarens marknad. En
processorienterad foretagskultur foresprakas av Ljungberg och Larsson (2001) da det skapar
forutsattningar for att kunna mota dessa krav. Forbattrade processer gor det lattare att

utnyttja skalférdelar och optimera anviandandet av resurser for att 6ka kundvardet.

Kumar, Choe och Venkataramani (2012) beskriver begreppet Lean som ett kdnt begrepp som
syftar till att effektivisera processer och 6ka kundvardet. Lean har sitt ursprung i den japanska
bilindustrin och uppkom efter andra varldskriget nar Taiichi Ohno, produktionschefen for
Toyota Motor Company, introducerade Toyota Production System (TPS). Enligt Larsson (2008)
kan Lean tillampas pa administrativa processer med samma genomslagskraft som i
produktion. For att lyckas med Lean i administrativa processer ar det viktigt att kundens

behov och de aktiviteter som skapar varde for kunden identifieras. Pa sa satt kan



administrativt sloseri elimineras eller minimeras for att istallet fokusera pa de administrativa
aktiviteterna som ar vardeskapande. Malet ar att uppna administrativ effektivitet vilket

innebar att mer gérs med mindre resurser.

Aven Norrman (2001) menar att en avgérande kompetens for att kunna konkurrera ligger
idag i formagan att utratta saker pa ratt satt och att organisera virdeskapande fér kunden.
Idag ses kunderna som medproducenter som ar med och utformar vardeskapandet. Saledes

ar kundvardet av hog relevans och bor vara i fokus.

1.2. Problemformulering

Okad globalisering har bidragit till 6kad konkurrens och féretag verkar idag under hég press
(Andersson 1997). Det &r saledes viktigt for foretag att utradtta sina aktiviteter pa battre satt
an konkurrenterna for att sakerstdlla sin plats pa marknaden (Porter 2003). Forskare
understryker att det ar av central betydelse att foretag ar operationellt effektiva, alltsa att
foretag gor samma sak som konkurrenterna men med mindre resurser (Porter 2003), dar det

dven ingar att utféra administrativt arbete pa ett effektivt satt (Ljungberg & Larsson 2001).

Det &r sdledes intressant att studera hur organisationer i ett hart och dynamiskt affarsklimat
arbetar for att effektivisera sina administrativa processer. Samt hur de uppnar operationell
effektivitet och vilka metoder och verktyg som finns att tillgad for att tillampa och férankra
forbattringsarbete. For att understka problematiseringen baseras studien pa en fallstudie

utfardad pa ett foretag som star infor ovan namnd problematik.

1.2.1 Problembeskrivning fallforetag

Foretaget som studien syftar till att studera ar ett svenskt speditionsféretag, vidare benamnt
som fallforetaget. Foretaget har sedan det grundades i borjan av 1990-talet haft tillvaxt och
har det senaste decenniet fordubblat bade personalstyrka och omséattning. | samband med
tillvaxten har foretagets administrativa processer tappat struktur och de anstallda har skapat
egna arbetsrutiner for aktiviteterna. Ledningen ser det bade som en tillgang att kunna vara
kreativ i arbetet, da de anser att det skapar kundviarde men dven som ett problem da
foretaget tappar integration. | och med den harda konkurrensen har det blivit allt viktigare for

dem att sdkerstélla att aktiviteterna i den administrativa transportprocessen sker effektivt.



Undersokningen har genomforts pa ett av fallforetagets transportomraden namligen
avdelningen som hanterar all sj6 och flyg samt export via vag till Rumanien och Turkiet, vidare
kallad avdelningen. Ledningen upplever avdelningens administrativa transportprocess som
mest odefinierad och med storst potential till effektivisering. Till foljd av ovan namnd
problematik med Okat krav pa att foretag skall vara operativt effektiva for att kunna

konkurrera pa den globala marknaden har foljande syfte och fragestallningar tagit form.

1.3. Syfte
Syftet med studien ar att undersoka hur en organisation kan arbeta med effektivisering av
administrativa processer. Empiriskt amnas syftet besvaras genom en fallstudie av ett foretag i

transportbranschen.

1.3.1. Fragestallningar

Syftet har brutits ned i tva fragestallningar som skall besvaras for att uppfylla syftet:

Vilka metoder och verktyg kan verksamheter tillimpa fér effektivisering av administrativa
processer?

Vilka effektiviseringsméjligheter finns pa fallféretagets administrativa transportprocess?

1.4. Avgransningar

Pa grund av begrédnsade resurser har vissa avgransningar i samband med studien genomforts.
For det forsta ar problematiken som studien syftar till att studera allmant férekommande
bland foretag verksamma pa dagens konkurrensutsatta och globala marknad. For att besvara
studiens syfte och fragestéallningar har en fallstudie utférts ett specifikt foretag. Vidare har
avgransning skett genom att studiens fokus legat pa ett av fallforetagets transportomraden i

stallet for att studera flera eller alla omraden.

Vidare bor det tas i beaktning att i en fallstudie brukar det finnas vissa svarigheter i att
generalisera den empiri och de slutsatser som studien resulterar i. Istdllet finns en
forhoppning om att resultatet av studien kan vara tillampbart pa évriga transportomraden

hos fallforetaget och aven ligga till grund for liknande studier for framtida forskning.

Effektivisering kan matas i manga olika matt, exempelvis kostnad och tid. Aven har har

avgransning gjorts genom att basera studien pad matvardet tid. Att ta hdnsyn till ytterligare



parametrar hade krdvt mer resurser. Aven detta ger utrymme fér fortsatta undersékningar

for att se huruvida forslagen dven ar kostnadseffektiva.

Vidare har avgransning gjorts genom att utféra observationer av den studerade avdelningen
under tva dagar och att halla intervjuer med tre olika personer pa fallforetaget. Dessutom har
studien baserats pa resultat sett utifran fallforetagets perspektiv och ingen beaktning har

tagits till effektivisering sett ur ett kundperspektiv.
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1.5 Disposition

Kapitel 1- Inledning

Detta kapitel inleds med en introduktion till amnet med efterfdljande problemformulering.
Vidare mynnar det diskuterade problemet ut i studiens syfte och fragestallningar som studien
syftar till att besvara. Darefter redogors for studiens avgransningar. En disposition avslutar

kapitlet for att |dsaren skall fa en 6verblick pa rapportens uppbyggnad.

Kapitel 2- Teoretisk referensram

Den teoretiska referensramen baseras pa den litteraturstudie som genomforts och har legat
till grund for analys av empirin och slutsatser for att kunna besvara rapportens syfte. En
introduktion ges till teorier inom processer, Lean, effektivisering, organisationsstruktur samt

analysmetoder for administrativa processer.

Kapitel 3- Metod

| metodkapitlet beskrivs den metod som studien har genomforts med. Metoden redogér for
den litteraturstudie och den kvalitativa fallstudie som studien baseras pa. Vidare redogor
detta kapitel for val av ansats, metod for datainsamling samt urval. Déarefter foljer en

diskussion om studiens validitet och reliabilitet samt kallkritik.

Kapitel 4- Empiri

Kapitlet syftar till att inledningsvis introducera lasaren for fallforetaget. Vidare presenteras
resultatet fran intervjuer och observationer som berdor bland annat hur foretagets
administrativa transportprocess ser ut, vilka aktiviteter som ingar och hur de fordelas samt

brister och mojligheter.

Kapitel 5- Analys
| detta kapitel kopplas empiri och teori ihop, det innebar att det empiriska materialet fran
fallstudien analyseras med utgdngspunkt i den teoretiska referensramen. Har analyseras

foretagets administrativa process samt effektiviseringsmaojligheter baserat pa befintlig teori.

Kapitel 6- Slutsats
Det sista kapitlet syftar till att utifran analysen redogora for studiens slutsatser, har besvaras

dven fragestéallningar och syfte. Avslutningsvis foljer forslag pa vidare forskning.
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2. Teoretisk referensram

Kapitlet syftar till att ge ldsaren en djupare férstdelse fér de teoretiska omrdden och
féretagsspecifika modeller som studien tillhér. Den teoretiska referensramen kommer att
ligga till grund fér analys av empirin och slutligen de slutsatser som dras. Hér behandlas bland
annat teorier om processer, effektivisering, organisationsstruktur, Lean samt analysmetoder

fér administrativa processer.

2.1 Definition process
Kapitlet startar med en langre definition av ordet process. Detta gors for att begreppet
genomsyrar rapporten och det ar viktigt att forsta inneborden samt uppbyggnaden av det vi

kallar process.

Kedjetdankande och fléden i forsorjningskedjor ligger idag allt mer i fokus for organisationer.
Det blir allt viktigare att integrera olika aktiviteter och funktioner i valutvecklade processer
och floden. Ordspraket om att en kedja aldrig ar starkare an sin svagaste lank géller dven hér
da alla processer och dess aktiviteter spelar stor roll for en verksamhets helhet.

(Abrahamsson & Karlof 2011)

Enligt Abrahamsson & Karlof (2011) definieras en process som en sammanhallen kedja av
aktiviteter som skapar kundvarde. Det stélls vissa krav pa vad en process skall innehalla, dessa

sammanfattas nedan:

e En process maste ha definierad bdrjan och slut. Processen omfattar flera
funktionsoverskridande aktiviteter.

¢ Processen ar repetitiv och planerad.

e Ar klart definierad med avseende pa vad den skall &stadkomma, hur de ingdende
aktiviteterna skall ske samt vilka de forvantade resultaten ar.

¢ Processerna skall kunna méatas och foljas upp.

e En process omfattar flera aktiviteter, oftast bade administrativa och operativa, och ar
funktionsoverskridande.

(Abrahamsson & Karlof 2011)

Ett av de allra viktigaste kraven pa en process ar att den ar vélstrukturerad och genomténkt.

Om foretaget skapar en unik 16sning varje gang exempelvis en kundorder genereras sa gar det
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inte att tala om en order- leveransprocess. En annan viktig poang med processer ar att de inte
far vara for korta. Vinsten med processer ar att de har en integrerande roll mellan olika
funktioner. En fér kort process som bara innehdller aktiviteter fran en funktion goér att
integrationen gar forlorad. Flertalet processer startar med ett kundbehov och slutar med att
behovet &r uppfyllt. En process integrerar kund och utférare med varandra. (Oskarsson,

Aronsson & Ekdahl 2006)

2.1.1 Processens komponenter
For att kunna arbeta med processer ar det viktigt att bryta ned den och kdnna till
komponenterna. Det gor det lattare att fa forstaelse for hur varje komponent bor vara

uppbyggd. (Svennerstal & Finne 2010)

Ljungberg och Larsson (2001) beskriver och delar upp en process i foljande komponenter for

att de lattare skall kunna kartlaggas.

Objekt in- Det som startar processen, en process skall ha en tydlig bérjan. Ett exempel pa
objekt in kan vara en kundorder som startar processen.

Aktivitet- Den verksamhet som foradlar objekt in.

Resurser- Det som behdvs for att aktiviteten skall kunna utféras.

Information- Det som stodjer och/eller styr processen.

Objekt ut- Transformationen som mojliggdrs genom motet av aktiviteter, resurser och
information. Objekt ut ar aven “objekt in” for nasta aktivitet i processen.

(Ljungberg & Larsson 2001)

2.2 Effektivitet

For att kunna diskutera hur en organisation kan uppna okad effektivitet maste ordet forst
definieras och dess innebord forklaras. Effektivitet handlar om hur val en organisation kan
uppna ett visst utsatt mal och definierar effektivitet som “grad av maluppfyllelse” (Ax,
Johansson & Kullvén 2009, s.32 ). Effektivitet ar ett matt som i relation till féretagets utsatta
mal bestdms genom att dividera vardet av utflodet, resultatet av foretagets prestationer, med

vardet av inflodet, de insatser som foretaget tillsatter i from av resurser. (Ax et al. 2009 )
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Vardet av utflodet
Vardet av inflodet

Effektivitet =

(Ax et al. 2009, s.32)

Figur 1. lllustration fér berdkning av effektivitet.

Lee, Rho och Yoon (2015) menar att effektivitet bestdms av hur val och i vilken omfattning
resurser sa som mansklig insats, pengar eller tid anvands for att uppfylla sitt tdnkta
syfte. Effektivitet kan matas i exempelvis tid, kostnad eller kvalitet. For 6kad effektivitet kravs
det att vardet av utflédet d6kar och/eller att vardet av inflédet minskar, alltsa att féretaget
presterar hoga resultat i form av produkter eller tjdnster men ocksa att resurserna som satts

in minimeras och anvands pa ratt stalle i verksamheten.

Ax et al. (2009) skiljer pa inre effektivitet och yttre effektivitet. Inre effektivitet handlar om
hur foretag bedriver sin interna verksamhet och ar kopplat till anvdndandet av foretagets
resurser. Om den inre effektiviteten dr hog sa ar ofta foretagets produktivitet hog, alltsa
forhallandet mellan kvantitet utflode och kvantitet inflode. Hog inre effektivitet kdnnetecknas
dven av att verksamheten bedrivs kostnadseffektivt och med utarbetade processer, rutiner

och system.

Yttre effektivitet handlar om vad foretaget viljer att goéra och ar kopplat till foretagets
relation till den externa omgivningen. Det handlar om att uppna effektivitet genom att goéra
ratt saker baserat pa externa faktorer att kunna vaxa som féretag och for att astadkomma
bland annat service, kvalitet och inte minst kundvarde som har kommit att bli en vasentlig del

av yttre effektivitet. (Ax et al. 2009)

2.3 Organisationsstruktur

For att kunna arbeta med effektivisering av ett foretags processer ar det viktigt att kdnna till
hur organisationen fungerar, hur forandringar och forbattringar forankras inom den. Darfor ar
det viktigt att definiera och diskutera olika organisationsstrukturer for att fa battre forstaelse

for hur processer formas inom foretagen. (Samuelsson & Sveriges verkstadsindustrier 2001)
Svennerstal och Finne (2010) menar att organisationer efterstravar en struktur som maijliggor

mal utifran de resurser som finns. Det som avgor vilken organisationsstruktur som anvands ar

organisationens vyttre och inre faktorer. Vidare menar Samuelsson et al. (2001) att
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organisationens struktur ofta ar en avspegling omvarlden. | takt med utvecklingen stélls nya
krav pa hur foretag bedriver och utvecklar sin verksamhet. Det &r viktigt att hdnga med

utvecklingen for att behalla sin relevans, annars ar det |att att omvarlden gar forbi.

Funktionsorganisation- Den funktionsorienterade modellen innebar att organisationen &ar
fordelad efter arbetsomraden. Alla enheter &r specialiserade och inte nédvandigtvis
integrerade med ovriga funktioner och delar av verksamheten. Den funktionsorienterade
organisationen har tydliga granser mellan ansvarsomraden och befogenheter, vilket medfor
vildefinierade véagar for beslutsfattande och informationsspridning. (Svennerstal & Finne

2010)

Divisionsorganisation- Grundidén med divisionsorganisation ar att skapa samordning mellan
de skilda funktionerna pa en lagre niva an foretagsovergripande. | denna typ av
organisationsstruktur spelar mellancheferna en viktig roll. De olika divisionerna kan delas in
baserat pa exempelvis produktgrupp, kundgrupp eller geografisk del av marknaden. Med
divisioner gar det att skapa storre rorlighet och flexibilitet 4n med en grupp som enbart &r

uppdelad i funktioner. (Eriksson-Zetterquist, Kalling & Styhre 2008)

Matrisorganisation- Matrisorganisationer kan baseras pa olika indelningsgrunder, exempelvis
skapande/utnyttjande, produkt/marknad, kortsiktighet/langsiktighet. Den har typen av
organisation har gjort att understéllda inte langre hade nagon chef utan i praktiken rader

dubbla lydnadsforhallanden och rapporteringsvagar. (Svennerstal & Finne 2010)

Processorganisation- Processorientering handlar om en integrerad helhet av process- resurs
och arbetsledning vars delar forenas i en gemensam syn pa ledarskap (Ljungberg & Larsson
2001). For att processledning skall atféljas kravs det att medarbetare och deras agerande
praglas av synsattet. Processorganisationen forutsatter att stor del av det operativa arbetet
bedrivs i team. Detta pa grund av att det kraver en helhetssyn samt att arbetsuppgifterna ar
mer omfattande och komplexa dn vid funktionsorganisationen. | en processorganisation ses
verksamheten som ett system av viardeadderande processer som gemensamt skapar varde
for slutkunden. De vardeskapande aktiviteterna I6per horisontellt genom verksamheten och
ar oberoende av organisatoriska granser. Framgang avgors av den kollektiva insatsen mot

gemensamma mal. (Svennerstal & Finne 2010)
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Att forma en organisation med utgangspunkt i processerna kan syfta till att forbattra
produktivitet, kostnadseffektivitet, kvalitet, tids-effektivitet, grad av service samt att forenkla
styrningen. Det ligger stort fokus pa medarbetarna i utveckling hos processer da de ofta ar
sjalvstyrande i hog grad samt att de lar sig och utvecklas kontinuerligt. Darfér maste
befordran baseras pa skicklighet vilket ger de anstéllda incitament att skaffa nya kunskaper

och utveckla sina fardigheter. (Svennerstal & Finne 2010)

2.3.1 Centralisering och decentralisering
En organisations struktur kan vara centraliserad eller decentraliserad. Strukturerna kan

paverka verksamheters effektivitet pa olika satt.

Centraliserad struktur- Duan och Liao (2013) menar att vid centralisering fattas beslut centralt
och hogt upp i organisationen. Foretaget ar hierarkiskt och styrs av ledningen men har en hog
grad av integration da foretagets olika enheter tas till hansyn i beslut. Organisationer med en
centraliserad struktur brukar till skillnad mot decentraliserade organisationer vara mer

effektiva och spara bade tid och pengar.

Decentraliserad struktur- Vid decentralisering fattar enligt Duan och Liao (2013) varje enhet i
organisationen sina egna beslut och styr sina egna processer utan att ta hansyn till andra
delar av organisationen. Foérdelarna med en decentraliserad organisation jamfort med en
centraliserad menar Eriksson-Zetterquist et al. (2008) &r att organisationen blir mer flexibel
och har lattare for att anpassa sig till omvarldens snabba forandringar, dessutom kan
decentraliserad struktur ge 6kad motivation hos de anstdllda och bidra till en forbattrad

arbetsinsats.

2.4 Lean

Lean &r ett koncept dar kundvarde och effektivisering av processer star i fokus. Begreppet har
sitt ursprung i den japanska bilindustrin och uppkom efter andra varldskriget nar Taiichi
Ohno, produktionschefen for Toyota Motor Company, introducerade Toyota Production
System (TPS). TPS var ett system som applicerades pa produktionen i syfte att forbattra bade

produktivitet och kvalitét. (Kumar et al. 2012)

Lean ar en filosofi med syftet att identifiera och eliminera sldseri i produktionsprocessen och

addera véarde till kunden, vilket mojliggdrs av olika metoder och verktyg (Vlachos &
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Bogdanovic 2013). Eliminering av sloseri innebdr att icke vardeadderande aktiviteter
elimineras (Kumar et al. 2012). De viardeadderande aktiviteterna ar de aktiviteter som skapar
varde for kunden och som kunden ar villig att betala for, ovriga aktiviteter ar icke varderade
(Kumar et al. 2012). Kundvéarde definieras som mellanskillnaden fran kundens uppoffring till

vardet av det kunden tillhandahaller (Ax & Kullvén 2011).

Eftersom att fokus ligger pa att addera varde for kunden leder det till Iyhordhet och
anpassning efter kundens behov, dessutom maijliggér elimineringen av icke vardeadderande
aktiviteter att produktion utférs med hog kvalitet och mojliggér att bade tid och pengar kan
sparas (Chen, Cheng & Huang 2013). Det leder till en flexibel, kundorienterad och

konkurrenskraftig organisation (Kumar et al. 2012).

Under 1990-talet 6kade Lean i popularitet vilket framfor allt berodde pa den bastsiljande
boken The Machines that Changed the World: The Story of Lean Production, som beskrev hur
Lean pa ett framgangsrikt satt kunde férandra den operativa verksamheten i foretag. Numera
ar Lean ett kant begrepp och anvands av organisationer varlden 6ver (Kumar et al. 2012).
Aven om Lean har sitt ursprung inom tillverknings industrin anviands konceptet numera i alla
typer av industrier inklusive serviceindustrin pa ett framgangsrikt vis (Vlachos & Bogdanovic

2013).

Enligt Piercy och Rich (2009) finns det fem principer inom Lean som skall guida organisationer

genom implementationen av Lean pa verksamheten:

1. Varde- For det forsta ar det vasentligt att identifiera vad i produkten eller tjansten som &r

innebér varde for kunden, alltsa vad det &r som kunden &r villig att betala for.

2. Vardeflodet- For att kunna eliminera de icke vardeadderande aktiviteterna ar det viktigt att
utlysa hur varde genereras till kunden, detta kan goras genom att kartldgga organisationens

processer och vardeflode.

3. Flodet- For det tredje, ar det viktigt att organisationen férsakrar sig om att produkter och
information effektivt flodar genom hela vardekedjan, vilket bland annat kan géras genom att
ta bort lager och buffertzoner med hjalp av brett utbildad arbetskraft och olika strukturella

|6sningar.
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4. Pullstrategi- Inom Lean skall en pullstrategi tillampas vilket innebér att endast de produkter

eller tjanster som efterfragas av kunden skall produceras och levereras.

5. Perfektion- Genom de fyra tidigare ndmnda principerna skall organisationen standigt

arbeta for kontinuerlig forbattring av processer och system for att strdva mot perfektion.

2.4.1 Lean i administrativa processer

Larsson (2008) menar att Lean effektivt kan tillampas inom produktion, men att konceptet,
lika effektivt och med samma genomslagskraft, dven kan anvandas inom tjanstesektorn som
exempelvis banker och sjukhus och inom administrativa stodprocesser som exempelvis inkop,
ekonomi och IT. For att lyckas med Lean i administrativa processer dr det som tidigare namnt
essentiellt att identifiera kundens behov och vad som innebér varde for kunden. Pa sa satt
kan administrativt sléseri elimineras och fokus kan ligga pa de administrativa processer som
ar vardeskapande. Malet ar att uppna administrativ effektivitet vilket innebéar att mer gors

med mindre resurser.

| de administrativa aktiviteter som ar vardeskapande for kunden kan tva typer av aktiviteter
urskiljas, de aktiviteter som kunden uppfattar skapar varde och de aktiviteter som é&r
nodvandiga for att skapa varde for kunden men som inte uppfattas av kunden. Det ar viktigt
att vid tillampning av Lean i administration att varde identifieras och skiljs fran sloseri i de

administrativa processerna. (Keyte & Drew 2008)

Enligt Hicks (2007) existerar det sju typer av sloseri inom Lean, dven Keyte och Drew (2008)
beskriver dessa sju typer och lagger dven till en attonde typ av sléseri inom administrativa
processer som kan ses som icke vardeadderande aktiviteter, dessa aktiviteter kostar foretaget

tid och pengar utan att addera varde till kunden:

1. Overproduktion- Overproduktion som sléseri innefattar att producera mer dn vad som
behovs eller att produktionen sker snabbare eller tidigare dn vad som behdvs. Inom
administration kan det exempelvis innebara att ta fram dokument tidigare dn nodvandigt

eller att granska ett fall som dnnu inte ar aktuellt. (Keyte & Drew 2008)

2. Lager- Allt lager som inte ar direkt kopplat till en kundorder ses som sléseri och skall
elimineras (Hicks 2007). Lager i administration kan exempelvis vara drenden som ligger i

overfulla mappar i pappersform eller i elektronisk form (Keyte & Drew 2008).
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3. Véntan- Vantan &r ett uppenbart sloseri som intraffar pa grund av inaktivitet i processer
nedstroms i kedjan, vilket i sin tur beror pa att aktiviteter uppstroms i kedjan har utforts for
sent (Hicks 2007). Vantan inom administrativa processer kan exempelvis vara att de anstéallda
behover vanta pa information fran kund eller kollega eller pa att datasystemet skall starta

upp (Keyte & Drew 2008).

4. Overarbete- Overarbete &r en annan typ av sléseri och innefattar alla extra aktiviteter
(Hicks 2007). Inom administration kan dverarbete exempelvis vara att samma data matas in

flera ganger i ett datasystem (Keyte & Drew 2008).

5. Omarbete- Omarbete ar en typ av sloseri som uppstar vid alla typer av fel, och kan till

exempel vara att data registreras fel (Keyte & Drew 2008).

6. Rorelse- Rorelse som sloseri avser alla extra forflyttningar av manniskor eller material som
bara forbrukar tid utan att addera nagot varde for kunden (Hicks 2007). Inom administration
kan det vara anstalldas forflyttningar till och fran exempelvis kollegor eller kopiatorn (Keyte &

Drew 2008).

7. Transporter- Denna typ av slOseri innefattar all onddig rorelse av material, detta tillfor inget
varde till kunden och bor elimineras eftersom det ar resurskrdavande och att risk for
hanteringsskador finns (Hicks 2007). Detta innebar inom administration forflyttning av papper
sa som dokument som 6verlamnas i flera steg till olika personer inom organisationen (Keyte

& Drew 2008).

8. Outnyttjad kreativitet- Den attonde typen av sléseri menar Keyte och Drew (2008) &r
outnyttjad kreativitet och handlar om att manniskors formagor kan vara outnyttjade, vilket

ocksa ar en typ av sloseri som skall minimeras.

2.5 Processanalys

Syftet med att utfora en processanalys ar att identifiera svagheter och potentiella maojligheter
till forbattringar inom den utvalda processen som valts att analyseras, och detta ar
tillampbart inom Lean. Potentiella forbattringsomraden kan vara minskning av kostnader,

tidsminimering samt optimering av resurser. (Haefner et al. 2014)

Ett av de forsta stegen i arbetet med att processorientera ett foretag ar att kartlagga hur

dagens flode ser ut. D& upptacks ofta att flodena inte ar planerade och repetitiva, att de
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saknar en tydlig borjan och slut och att de inte uppfyller kraven pa att vara processer. Lite
slarvigt fortsatts flodena att kallas for processer oavsett hur bristfilliga de an ar. Vilket
innebdr att med ett sadant forhallningssatt dr det enda kravet pa en process att ett antal
aktiviteter utfors efter varandra. Nastan allt blir da processer och ordet forlorar sin mening.
Det ar egentligen forst i nasta steg, nar foretaget har identifierat problemen med dagens
floden och forandrat dem sa att de lever upp till kraven pa en process, som flodena kan borja

kallas for riktiga processer. (Ljungberg & Larsson 2001)

Det forsta som utfors i processanalysen ar en processpecifikation vilket ar en 6vergripande
beskrivning av processens syfte och vilka aktorer och kunder som finns. Sedan kartlédggs
processen, har gors en detaljerad beskrivning av processens utseende samt innehall. Det ar
dven viktigt att faststdlla vilka olika mdtvdrden som anvands for matning av processens

viktigaste prestationer och egenskaper. (Ljungberg & Larsson 2001)

2.5.1 Vardeflodeskartlaggning
Vardeflodeskartlaggning eller Value stream Mapping (VSM) ar en form av processanalys och
ett verktyg inom Lean och anvands for att illustrera nuvarande situation och identifiera

potentiella forbattringsomraden (Haefner et al. 2014).

| vardeflodeskartlaggning upprattas en karta som illustrerar grafiskt hur den granskade
processen ser ut i dagslaget. En virdekedja malas upp fran processens startpunkt vilket ar
kundbehovet och féljer kedjan till slutet dar tjansten/produkten &r utford och levererad.
Aktiviteterna bryts sedan ned till virdeskapande och icke vardeskapande aktiviteter. (Rohac &

Januska 2014)

Larsson (2008) menar att kartan ger en tydlig Overblick 6ver de aktiviteter som ingar i
processen, hur de hdnger ihop med varandra, vem som gor vad och hur mycket tid och
resurser som laggs pa varje aktivitet. Det gar enkelt att utldsa vart och genom vilka aktiviteter
som kundvarde skapas och vart problem och brister finns. Enligt Ax och Kullvén (2011)
grundar sig metoden i att forsoka Oka kundvardet och att eliminera eller minimera de

aktiviteter som ar icke virdeskapande.

Kasavaa, Yusofa, Khademia och Samana (2015) menar att tiden som laggs pa de icke

viardeskapande aktiviteterna skall minimeras och istdllet ldggas pa de vardeskapande
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aktiviteterna. Metoden &r enkel och effektiv da den bade visualiserar hur de nuvarande
processerna fungerar och belyser maéjligheterna for forbattringar (Dotoli, Epicoco, Falagario,

Costantino & Turchiano 2015).

Larsson (2008) menar att vardeflédeskartlaggning ar anvandbart for att analysera och jamfora
hur processen ar tankt att se ut, med hur den faktiskt ser ut i verkligheten. Det finns olika
faktorer som kan matas i en vardeflodeskartlaggning, tid ar en faktor som ofta tas i beaktning.
Detta eftersom att tid &r en kritisk resurs for saval den granskade organisationen som for dess
leverantorer och kunder. Genom en tidsbaserad kartlaggning illustreras hur mycket tid de
olika aktiviteterna i processen konsumerar. Vilket dven ger en inblick i vart administrativt
sloseri sker i form av exempelvis véantetid och ledtid. Larsson (2008) beskriver

tillvdgagangssattet for vardeflodeskartlaggning i fem olika steg:

1. Skapa en bild 6ver helheten. Detta ar till for att ge en tydlig inblick i hur processen ser ut,

vilka aktiviteter som ingar och hur de &r lankade till varandra.

2. Skapa en beskrivning av de olika aktiviteterna som ingar i processen. Detta ar for att

redogora for de olika arbetstagen som ingar i den administrativa processen.

3. Identifiera vardeadderande och icke vardeadderande aktiviteter. Det ar viktigt att markera
de aktiviteter som skapar varde fér kunden och de aktiviteter som inte gor det. Aven problem

sa som spill, sloseri och flaskhalsar skall markeras.

4. Genomfor berdkningarna. Har skall de planerade berdkningarna i form av tid eller
kostnader utforas. Exempelvis uppskattas hur mycket tid som ldggs pa vardeskapande

respektive icke vardeskapande aktiviteter.

5. Uteslut icke vardeadderande aktiviteter. De aktiviteter som inte tillfér nagot varde till

kunden skall minimeras eller helt tas bort om mojlighet finns.

2.5.2 Processpecifikation
For att gora en processanalys krdvs det att det finns tillgang till underlag och

bakgrundsinformation for processen det géller. Beroende pa vilken analysmetod som valjs
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bor underlaget anpassas men nagra generella viktiga material som bor tas fram ar beskrivning

av processens syfte, objekt in, objekt ut, kunder och leverantorer. (Ljungberg & Larsson 2001)

Det primara syftet med att definiera processer ar att astadkomma standardisering och
flodesorientering av den operativa verksamheten. Standardisering innebar att matning och
uppfoljning kan ske pa liknande satt och att olika enheter som anvander samma processer

kan ta lardom av varandra. (Abrahamsson & Karl6f 2011)

2.5.3 Identifiering och kartlaggning av processer

Det oOvergripande syftet med kartlaggning ar att avgransa det studerade systemet och
precisera sin uppgift. Processkartor har olika detaljerade nivaer. Tanken bakom processkartan
ar att visa kopplingar mellan aktiviteterna for att férmedla vad som ar viktigt i verksamheten.

(Haefner et al. 2014)

For att kartan skall bli tydlig och anvandbar ar det viktigt att begransa informationsmangden.
Med begridnsad informationsmangd blir det dock svarare att géra djupare analyser, darfor
kompletteras kartan med processpecifikationer for varje enskild process. Syftet med dessa
beskrivningar &r att visa vad som gors, alternativt borde goras, for att ta sig fran

identifierande till utvecklande. (Ljungberg & Larsson 2001)

2.5.3.1 Kartans symboler och kopplingar
For att kartan skall vara latt att ldsa ar det viktigt att inte anvanda sig av for manga olika
symboler, i normalfallet racker det med tva. For att uppmarksamma lasaren av vart saker
hdnder i processen dras det pilar. For att det inte skall ske ndgot missforstand vid lasandet av
kartan ar det viktigt att identifiera hur olika typer av beroenden mellan processerna
illustreras. Principerna for ritandet av kartan ar valdigt enkla men maste foljas. De generella
reglerna ar:

e Aktiviteterna tillfors fran vanster- objekt in

e Lamnar aktiviteterna fran hoger- objekt ut

¢ Information- ansluter till aktiviteternas ovansida, kan bade tillféras och ldmna

aktiviteterna
e Resurser- tillfors underifran

(Ljungberg & Larsson 2001)
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2.6 Sammanfattning

Den teoretiska referensramen bygger pa en litteraturstudie inom processutveckling och
effektivisering inom administrativa processer. En process beskrivs som en kedja av
sammanlankande aktiviteter som ar funktionsoverskridande (Ljungberg & Larsson 2001).
Litteraturen och metoderna som behandlas i kapitlet grundar sig i teorier om Lean som syftar
till att effektivisera processer med kundvardet i fokus (Kumar et al. 2012). Vidare bendmns
Vardeflodeskartlaggning som ar en form av processanalys och ett verktyg inom Lean som
syftar till att bryta ned aktiviteterna i vardeskapande och icke vardeskapande aktiviteter for
att sedan eliminera de icke virdeskapande aktiviteterna och pa sa vis 6ka kundvéardet
(Haefner et al. 2014). Olika organisationsstrukturer forklaras dven for att ge en okad

forstaelse for hur strukturen paverkar flodet i féretags processer.
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3. Metoder och metodval

| metodkapitlet beskrivs och férklaras metodval fér genomférandet av studien. Metoden
redogér for den litteraturstudie och den kvalitativa fallstudie som studien baseras pad. Vidare
redogér detta kapitel fér val av ansats, metod for datainsamling samt urval. Dérefter féljer en

diskussion om studiens validitet och reliabilitet samt kéllkritik.

3.1 Litteraturstudie

For att fa kunskap om processeffektivisering och dess teoretiska omraden och
foretagsspecifika modeller har bécker och vetenskapliga artiklar studerats inom omradet.
Denna kunskap ligger till grund for den teoretiska referensram som studien har sin

utgangspunkt i.

Enligt Bryman and Bell (2013) utgor litteraturstudien en av de viktigaste delarna i ett
forskningsarbete, da det &r den del som utgor grunden for resterande forskning. Teorin ar det
som avgor vilka forskningsfragor som stélls, vilka metoder fér insamling av data som anvands,

hur resultatet analyseras och slutligen vilka slutsatser som dras.

Den litteratur som utgor den teoretiska referensramen har till stor del inhdmtats pa
Ekonomiska biblioteket vid Goteborgs Universitet. De bocker som anvants har framst
lokaliserats genom sokningar i Universitetsbibliotekets katalog GUNDA. De vetenskapliga
artiklar som utgor stor del i litteraturstudien har inhdmtats pa olika databaser som
tillhandahalls av Universitetsbiblioteket. De databaser som har anvdnts mest ar Business

source premier och Science direct.

3.2 Fallstudie

Denna studie syftar till att undersdka hur en organisation kan arbeta med effektivisering av
administrativa processer. For att besvara syftet har en fallstudie genomforts pa ett foretag i
transportbranschen. En Fallstudie innebar att ett enda fall, exempelvis en plats, individ eller
som i detta fall en organisation studeras pa ett ingdende sitt (Bryman & Bell 2013). Genom
en fallstudie ar den mojligt att uppna férdjupad kunskap om en organisation for att kunna

forsta och forklara dess processer och hur den fungerar (Woodside 2010).
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Enligt Patel och Davidsson (2011) &r en fallstudie speciellt [amplig nar det ar processer eller
forandringar som skall studeras. Saledes var denna typ av undersokning relevant i detta fall
eftersom att det var just processer och dess effektiviseringsmojligheter som skulle studeras.

Fortsattningsvis menar Patel och Davidson (2011) att ett helhetstank ar vasentligt i fallstudier,
det vill sdga att samla in data fran olika perspektiv. Aven olika typer av datainsamling, sdsom
intervjuer, observationer eller enkater, bér kombineras for att fa en sa tdckande bild som
mojligt av det studerade fallet. For att kunna besvara syfte och fragestallningar i denna studie
har data samlats in genom intervjuer och observationer. For att fa ett helhetsperspektiv och
ett trovardigt resultat har flera personer intervjuats, de tva speditérerna som arbetar pa
avdelningen samt en person i ledningsgruppen. P3d sa vis skapas en uppfattning av de
administrativa processerna bade utifran de anstédlldas och ledningens syn, vilket gor att
verkligheten aterspeglas fran flera infallsvinklar. For att fa ytterligare uppfattning om hur det
dagliga arbetet ser ut pa avdelningen och vilka aktiviteter som ingar i den administrativa

processen har intervjuerna kompletterats med observationer.

3.3 Val av ansats

Forskning handlar om att séka och samla in information och data fran tidigare utférda studier
inom det aktuella &mnet och att relatera den teorin till den verklighet som studien syftar till
att studera. | relationen mellan teori och empiri skiljs begreppen deduktion, induktion och
abduktion at. Det som skiljer begreppen at ar pa vilket satt forskaren viéljer att relatera teorin

till empirin. (Patel & Davidson 2011)

Om teori och empiri relateras med en deduktiv ansats innebéar det att forskaren anvander
existerande teorier till att bevisa hypoteser, baserade pa teorin, i verkligheten i det fall som
studeras for att utifran det kunna dra slutsatser om verkligheten. Denna typ av
forskningsansats ger studien en 6kad objektivitet eftersom att forskaren har sin utgangspunkt
i teorin och blir sadledes mindre paverkad av egna uppfattningar. En risk med detta
forhallningssatt ar att forskningen blir sa 1ast till den redan existerande teorin att nya

upptackter forbises. (Patel & Davidson 2011)

Vid forskning med en induktiv ansats arbetar forskaren tvart emot hur deduktiv forskning
sker. Har arbetar forskaren upptiackande och borjar istdllet med att samla in data om
verkligheten utan att fran borjan ha relaterat till befintlig teori, och formar sedan teorin

utifran empirin. Forskningen sker dock inte utan forutsattningar utan studien har fran borjan
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ett syfte och en utgangspunkt for genomférandet. Risken med denna forskningsansats ar att
studien kan bli allt for paverkad av forskarens subjektiva uppfattningar och att studiens

generalitet minskas eftersom den utgar fran ett specifikt fall. (Patel & Davidson 2011)

En abduktiv forskningsansats har drag fran bade deduktion och induktion. Den férsta delen av
forskningen sker induktivt, alltsd data om forskningsobjektet samlas in utan forankring i
befintlig teori. Med utgangspunkt i empirin formuleras sedan teorin. Den andra fasen i
forskningen sker dock deduktivt, utifran den formulerade teorin framstalls hypoteser som
provas pa verkligt fall, for att kunna dra generella slutsatser. Fordelen med denna typ av
ansats ar att forskaren inte blir I13st at varken det deduktiva eller induktiva hallet. Dock finns
risk, som i all forskning, att forskaren praglad av tidigare erfarenheter viljer studieobjekt,

formar hypoteser och drar slutsatser utifran sitt egna perspektiv. (Patel & Davidson 2011)

Denna studie har genomfoérts med en abduktiv ansats, alltsa med en kombination av
deduktion och induktion. Inledningsvis har ett uppstartsmote genomférts med ett par
representanter fran foretagets ledningsgrupp, vilket kom att ligga till grund for den teoretiska
referensram som utformats utifran redan befintlig teori inom damnet. Darefter har empirin
samlats in genom intervjuer och observationer, foljt av justering av den teoretiska
referensramen baserad pa insamlad empiri. Empirin har slutligen analyserats utifran teorin
for att kunna dra slutsatser for att besvara studiens syfte. Saledes har studien genomforts
med bade induktiv och deduktiv ansats och forstaelsen for amnet har vuxit fram genom hela

forskningsprocessen.

3.4 Kvalitativ forskningsmetod

Nar det kommer till forskningsmetoder skiljs begreppen kvantitativ och kvalitativ forskning at.
| kvantitativ forskning samlas statistiska och kvantifierbara data in och analyseras. Ett
deduktivt synsatt appliceras da teorin testas genom den praktiska forskningen. | kvalitativ
forskning laggs vikt pa ord istallet for pa siffror, dar forskningen skall ge en djupare forstaelse
av verkligheten. Har tillampas ett induktivt synsidtt da teorin baseras pa insamlad data.

(Bryman & Bell 2013)

Ett kvalitativt forhallningssatt har ansetts [ampligt i denna studie eftersom det gor det mojligt

att skapa en djup forstaelse av den verklighet som studien syftar till att studera. Vidare ger
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kvalitativ forskning utrymme att tolka verkligheten baserat pd samspelet mellan individer och

deras egen upplevelse och syn verkligheten. (Bryman & Bell 2013)

Kvalitativ forskning handlar om att mjuka data, sa som kvalitativa intervjuer, samlas in,
bearbetas och analyseras (Patel & Davidson 2011). Utifran en kvalitativ ansats har intervjuer
och observationer anvants som tva centrala metoder i denna studie for insamling av data for

att kunna besvara syfte och fragestallningar.

3.4.1 Intervjuer

Inom kvalitativ forskning som denna studie baseras pa sa ar intervjuer den metod som
anvands mest (Bryman & Bell 2013), och &r sdledes en vasentlig metod for datainsamlingen
dven i denna studie. Kvalitativa intervjuer skiljer sig fran de kvantitativa intervjuerna pa sa
satt att de ar mer 6ppna har mindre strukturerad metod. Har ar det intervjupersonens svar

som star i fokus och utrymme finns for att Iata intervjun byta riktning. (Bryman & Bell 2013)

Eftersom att detta ar en studie med ett kvalitativt angreppssatt har saledes en kvalitativ
intervjumetod anvants. Bryman och Bell (2013) beskriver tva typer av kvalitativa intervjuer;
ostrukturerade och semistrukturerade. | ostrukturerade intervjuer far intervjupersonen svara
helt fritt och intervjun ar lik en vanlig konversation, fragorna ar inte helt bestdmda innan utan
det &r vissa teman som gas igenom. | semistrukturerade intervjuer ar fragorna forbestamda
med specifika teman men intervjupersonen ges fortfarande utrymme att svara fritt pa dessa.

Denna studie syftar till att besvara ett visst syfte med vissa specifika fragestallningar med
forhoppningen skapa forstaelse av en organisation utifran ett helhetsperspektiv och med
flera personers uppfattningar. Saledes har semistrukturerade intervjuer genomforts. Infor
intervjuerna har fragor forberetts utifran forbestamda teman men den som intervjuats har

anda fatt utrymme att svara fritt utifran sitt perspektiv.

Forutom en viss justering av fragorna till personen i ledningsgruppen, har samma
intervjuguide anvands i samtliga tre intervjuer och fragorna har stallts i samma ordningsféljd,
detta for att lattare kunna analysera svaren i forhallande till varandra. Intervjuprocessen har
varit flexibel da fokus har legat pa att intervjupersonen skall fa svara utifran sin uppfattning

av hur de administrativa processerna pa avdelningen fungerar.
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Intervjuerna dgde rum pa fallféretagets huvudkontor den 5 maj 2015. De som intervjuades
var de tva speditdérerna som arbetar pa den studerade avdelningen samt en person i
ledningsgruppen. Intervjuerna spelades in och varade i 30-45 minuter beroende pa hur
utforliga svar respondenterna gav. Intervjuerna genomfordes av forfattarna (Josefine och
Emma) dar den ena var ansvarig for att stdlla fragorna och den andra for att anteckna svaren.
Intervjuerna inleddes med att intervjupersonen informerades om intervjuns upplagg.
Intervjupersonen uppmanades darefter att berdtta om sina arbetsuppgifter och de processer
som personen var involverad i. Darefter genomfordes intervjun med hjalp av intervjuguiden
och de forutbestamda fragorna. Trots det flexibla upplagget som en semistrukturerad intervju
innebdr sa hade fragorna noggrant utarbetats och férviantades underlatta for kommande

analys.

| intervjuer med representant fran ledning och de tva speditérerna har bland annat fragor
stéllts baserat pa de atta typer av sloseri som namns i befintlig teori, utan att ndmna just
ordet slOseri. Detta for att inte farga respondenterna med det viardeladdade ordet som sloseri

ar.

3.4.2 Observationer

| denna studie har datainsamlingen dven kompletterats med observationer for att kunna fa en
forstdelse av vilka aktiviteter som ingar i den administrativa processen pa den studerade
avdelning samt en uppskattning av hur mycket tid som laggs pa varje aktivitet. Detta for att
kunna besvara syftet att understka avdelningens administrativa processer och identifiera

potentiella effektiviseringsmajligheter.

Observationer som datainsamlingsmetod ar [ampligt nar studien syftar till inférskaffa kunskap
om individers beteenden och hindelser som sker i det fall som valts att studeras (Patel &
Davidson 2011). Vidare menar Esiasson, Gilljam, Oscarsson och Wangnerud (2012) att
observationer ar en relevant metod vid undersdkning av processer i en organisation och dven
da risk finns for att det som ségs vid intervju skiljer sig fran det som i faktiskt sker i praktiken.

Saledes har det i denna studie ansetts relevant att komplettera intervjuer med observationer.

| studien har en vardeflodeskartlaggning genomforts av fallforetagets administrativa
transportprocess. Saledes genomfordes observationerna med en sa kallad “walking through”

vilket enligt Ljungberg och Larsson (2011) ar en metod for att samla in de data som behdvs for
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att gora en processkarta, vilket innebar att de som skall samla in informationen fysiskt foljer

processen.

Observationerna dgde rum pa avdelningen den 22- och 23 april 2015 mellan kl. 09.00-15.00.
Forsta dagen lades fokus pa den ena speditoren och den andra dagen observerades den
andra. Bada forfattarna var narvarande under observationerna och anteckningar fordes over
vilka aktiviteter som utférdes och hur lange varje aktivitet varade. Under observationerna
strédvade forfattarna mot att paverka speditérerna sa lite som maojligt och inta ett passivt
forhallningssatt. Detta eftersom deltagande observation kan ha en inverkan pa de granskade
personernas naturliga beteende (Patel & Davidson 2011). Men for att inte missa nagon av de
administrativa aktiviteterna ombads speditérerna uttrycka hogt vilka arbetsuppgifter de holl
pa med och nar de overgick till ndsta, vilket kan antas ha paverkat deras beteende till viss

man och darmed resultatet.

Da observationerna i denna studie ses som ett komplement till de kvalitativa intervjuerna for
att generera en forstaelse till forfattarna 6ver hur den administrativa processen ser ut, vilka
aktiviteter som ingar i den samt en uppskattning av hur mycket tid som laggs pa varje

aktivitet, ansags tva dagars observation som tillracklig.

3.4.3 Urval

| kvalitativa studier ar det vanligt att urvalet 4r malstyrt. Det innebér att urval av fall eller
respondent gors strategiskt baserat pa relevans till studien. For att genomféra denna typ av
urvalsmetod kravs tydliga kriterier 6ver vad som kravs for att fallet eller deltagaren skall viljas
ut till den aktuella studien. (Bryman & Bell 2013) | denna studie har bade val av studieobjekt

och val av respondenter varit malstyrt.

3.4.3.1 Urval av studieobjekt

Syftet med studien var att undersdka hur en organisation kan arbeta med effektivisering av
sina administrativa processer. Valet foll pa fallforetaget som studieobjekt eftersom de sjalva
upplevde deras administrativa processer som ostrukturerade och att det fanns potential for
forbattring och effektivisering. Darfor ansags denna organisation vara ett lampligt fall for

forskning inom amnet processeffektivisering.
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Den avdelning som valts att studeras ansags av foretaget sjdlva ha mest potential till
forbattring, dar de administrativa processerna ansags mest odefinierade med bristande
struktur. Saledes baserat pa foretagets onskemal foll valet pa avdelningen som foremal for
studien, med en forhoppning att resultat och slutsatser skulle kunna jamforas med foretagets

ovriga avdelningar.

3.4.3.2 Urval av respondenter

Da studiens syfte valdes att besvaras med hjilp av en fallstudie pa en av fallféretagets
avdelningar var det viktigt att de personer som deltar i den administrativa processen togs i
beaktning i studien. Saledes sags de tva speditérerna pa avdelningen som givna respondenter
for att kunna undersdka hur administrativa processer kan effektiviseras. For att belysa fallet
ur ett helhetsperspektiv valdes dven en person ur ledningsgruppen som en relevant

respondent for studien for att dven fa belysa fallet fran flera vinklar.

3.5 Validitet och reliabilitet

For att avgora vilken kvalitet en forskningsstudie haller brukar en diskussion kring tva centrala

begrepp foras; validitet och reliabilitet. (Bryman & Bell 2013)

3.5.1 Validitet

Generellt sett syftar begreppet validitet till hur val studien mater den foreteelse som i
sammanhanget ar relevant att studera och att matningen sker pa ett korrekt satt. | kvalitativa
studier handlar validitet mer om att genom hela forskningsprocessen upptacka och tolka den
sociala verkligheten som valts att studera och saledes forvarva en fordjupad kunskap. (Patel &

Davidson 2011)

Validitet i kvalitativa studier brukar delas upp i intern och extern validitet. Dar intern validitet
syftar till hur val forskaren forankrar studerandet av verkligheten med redan befintliga
teoretiska begrepp. Extern validitet handlar om studiens generaliserbarhet, alltsa hur val

presenterad data kan jamforas med andra fall. (Bryman & Bell 2013)

| denna studie har den interna validiteten sdkerstéllts genom att basera fallstudien pa en
omfattande teoretisk referensram som insamling och analys av empiri hade sin utgangspunkt

30



Eftersom att denna studie ar en fallstudie kan det vara svart att uppna hog extern validitet
eftersom att resultatet i en fallstudie hamtas i ett specifikt fall, vilket enligt Bryman och Bell
(2013) saledes kan vara svart att generalisera och tillampa pa andra typer av fall och

foreteelser.

Eftersom att validiteten i kvalitativa studier handlar om att tolka och forsta den verklighet
som studeras har validiteten sdkrats genom att ha det som utgangspunkt genom hela
forskningsprocessen, med fokus pa att studera forskningsobjektet utifran ett
helhetsperspektiv. Sdledes har intervjuer skett med olika personer pa féretaget med olika
roller for att fa flera vinklar pa fallet. Dessutom har data samlats in genom bade intervjuer

och observationer for att fa en fyllig bild av verkligheten.

3.5.2 Reliabilitet

Generellt sett syftar begreppet reliabilitet till med vilken grad av tillforlitlighet som matningar
i studien sker (Patel & Davidson 2011). Bryman och Bell (2013) menar att begreppet inom
kvalitativa studier definieras ndgot annorlunda och dven har skiljs det pa extern och intern
reliabilitet. Extern reliabilitet handlar om hur replikerbar studien &r, alltsa i vilken grad det ar
mojligt att upprepa den genomforda studien igen. Medan intern reliabilitet refererar till hur

forskarna viéljer att tolka insamlad data, vilket saledes paverkar studiens tillforlitlighet.

| denna studie var det svart att sdkerstalla hog extern reliabilitet eftersom det enligt Bryman
och Bell (2013) inte gar att upprepa kvalitativa studier i samma utstrackning som kvantitativa
eftersom sociala miljoer ar i stdndig rorelse. Det &r alltsa inte alls sdkert att studien skulle
uppna samma resultat om den utférdes pa fallforetaget igen. Det ar viktigt att vara medveten
om den mangd orsaker som skulle kunna paverka resultatet vid upprepad undersékning. Om
datainsamlingen &dgde rum under en representativ period och med representativa
respondenter ar faktorer som bor diskuteras for att undersékningens reliabilitet skall kunna

sakras.

Observation i kvalitativa studier innebér att observation genomférs under lang tid (Bryman &
Bell 2013). | denna studie har observationer utforts under tva dagar, vilket kan innebéra att
observationen inte ger en helt sann bild av det verkliga dagliga arbetet, och kan darfor
paverka studiens tillforlitlighet. Detta berodde pa& begransade resurser och att

observationernas syfte var att skapa en 6verskadlig bild av den administrativa processen pa
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avdelningen och en uppskattning av hur mycket tid som laggs pa varje aktivitet, varpa tva

dagar ansags accepterat.

Vidare kan det faktum att bada speditérerna var medvetna om att de blev observerade
paverka studiens tillforlitlighet, detta eftersom risken fanns att de utforde sitt arbete
annorlunda an de skulle gora i vanliga fall. Sedan finns det dven risk att speditérernas
arbetsuppgifter tog langre tid an i an i vanliga fall eftersom att de ombads uttala hogt vilka
arbetsuppgifter som utféordes och ndr de bytte arbetsuppgift, vilket dven detta kan ge
inverkan pa studiens trovardighet. Enligt ledningen var tiden da observationerna dgde rum en
representativ tid. De bada speditérerna havdade dock att det fanns en viss sdsongsvariation i
arbetet da arbetsbordan o6kar langre in i veckorna. For att sidkra observationernas
tillforlitlighet har intervjuer genomférts med de observerade speditorerna samt med en
person ur ledningen, da respondenterna bland annat fatt beskriva de aktiviteter som ingar i

den administrativa processen.

Eftersom denna studie har som avsikt att tolka och forsta en verklighet finns det risk att
forskarna subjektivt tolkar insamlad data olika vilket kan paverka studiens interna reliabilitet.
Genom att vara oppensinnade genom hela forskningsprocessen och medvetna om denna

problematik har den interna reliabiliteten sdkerstallts.

3.6 Kallkritik

| forskning ar det vasentligt att alltid forhalla sig kritiskt till data som samlas in, vare sig
informationen har sitt ursprung i sekundarkallor sdsom vetenskapliga artiklar eller bocker,
eller primardata inhdmtad fran exempelvis en fallstudie. Ett kallkritiskt forhallningssatt kravs

for att studien skall vara trovardig. (Esiasson et al. 2012)

Samtliga artiklar som anvénts i studien har blivit granskade av utomstaende forskare (peer
review) och kan darfor anses som trovardiga. Information har erhallits fran fallféretaget bade
genom interna dokument, intervjuer och observationer. Denna information har varderats och
med avsikt att inte bli fargade av organisationens asikter och uppfattningar for att behalla en
objektivitet i studien. Enligt Patel och Davidson (2011) ar det dven viktigt att vid erhallande av

dokument stélla sig fragorna varfoér, hur, nar och av vem dokumentet skapats.
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3.7 Sammanfattning

For att fa forstaelse om valt @mne har en litteraturstudie genomforts som har legat till grund
for den teoretiska referensramen som empirin har analyserats efter. Studiens syfte har
besvarats genom en fallstudie genomford ett foretag i transportbranschen dar det empiriska
materialet ar inhamtat genom intervjuer och observationer. Studien har genomférts med en
abduktiv ansats som ar en kombination av deduktion och induktion. Vidare har
forskningsprocessen genomforts med kvalitativt forhallningsatt eftersom det gor det moijligt
att erhalla en djupare forstaelse av en verklighet som studien syftar till att generera. Valet foll
pa fallforetaget som ett intressant studieobjekt for en studie om processeffektivisering
eftersom de sjalva upplevde att deras administrativa process hade potential till
effektivisering. Urvalet i studien var malstyrt och de respondenter valdes ut som ansags
lampliga att intervjua for att belysa situationen ur flera perspektiv. For att halla en hog
forskningskvalitet har forfattarna strdavat genom hela forskningsprocessen att sakra

validiteten och reliabiliteten samt att forhalla sig kallkritisk till insamlat material.
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4. Empiri
Kapitlet inleds med en introduktion om fallféretaget. Vidare presenteras resultatet fran
interviuer och observationer som berér bland annat hur féretagets administrativa

transportprocess ser ut, vilka aktiviteter som ingdr och hur de férdelas samt processens

mdjligheter och brister.

4.1. Fallforetaget

Fallforetaget ar ett svenskt speditionsforetag som grundades i borjan av 1990-talet och
erbjuder transportldsningar via flyg, vag och sj6. Speditionsforetaget har sin framsta marknad
i Osteuropa och Asien dir Ruminien svarar nidstan fér 80 % av foretagets verksamhet,
resterande 20 % ar Ovriga marknader. Foretagets kunder verkar framst inom textil och
teknikbranschen men dven inom andra industrier. Foretagets viktigaste kunder ar beldgna i
Rumanien, Bulgarien, Turkiet och Kina. Fallforetaget arbetar ndra med dessa och har agenter
pa plats. Utover transportlosningar erbjuder foretaget dven radgivning inom tull. De ar
licenserade och har mdjlighet att hjalpa sina kunder med deklarering bade vid import och
export. Foretagets affarsidé ar att vara en personlig speditor med kunden i fokus och erbjuda
flexibla helhetslosningar av hog kvalitet. Foretaget foljer en funktionsorganisation och har

foljande hierarki.
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Figur 2. Fallféretagets organisationsstruktur.
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Foretagets grundvarden ar bland annat fortroende, informationsprecision och affarsetik.
Ledningen menar att man arbetar for att grundvardena skall genomsyra hela organisationen
och organisationens processer. Fortroende féormedlas till kunden genom att halla hog
kundkontakt och informationsprecision uppnas genom att alltid strdva efter att férmedla
korrekt information precis nar den behdvs, varken for tidigt eller for sent. Enligt ledningen
formedlas grundvardena ofta ut till foretagets anstdllda. Dock framkommer det under

intervjuer med speditorerna att det saknas kunskap om féretagets grundvarden.

4.1.2 Avdelningen

| studien har avdelningen som administrativt hanterar transportlésningar via sjo, flyg och
export till Rumanien och Turkiet studerats. Pa avdelningen arbetar tvd speditorer som
hanterar den administrativa transportprocessen. Nar medarbetaren i ledningsgruppen skall
beskriva vad det innebar att vara speditor pa fallforetaget belyses det faktum att
speditorerna har oOversikt och hanterar de aktiviteter som roér den administrativa

transportprocessen och har kontroll 6ver allt som relaterar till den aktuella sdandningen.

”Som speditor har tar man inte emot en bokning och lamnar 6ver till ndgon annan, utan
speditdren skoter allt som har med bokningen att gora, alltifran fortullning till dirigering av

bilar, allt fran ax till limpa ” - Ledningen

4.2 Kundvarde

Enligt ledningen gar foretagets grundvarden hand i hand med det som genererar varde for
kunden, det vill sdga genom informationsprecision, leveransprecision, flexibilitet och
kompetens. Ledningen belyser vardet av att utratta ratt sak i ratt tid och hur viktigt det ar att
ha oversikt over hela processen for att kunna uppfylla malet, och att medarbetarna ger
service och expertis i helhetslésningar till kunden. Foér att fa en uppdaterad bild av vad

kunden efterfragar goérs kundundersodkningar varje ar.

Speditérerna finner kundvarde i att skapa fortroende gentemot kunden genom att halla
|6ften. FOr att skapa tillit belyses den personliga kontakten som vasentlig. De anser dven att
informationsprecision &r viktigt och uppnas genom tydlighet och att ge kunden rétt
information. Vidare menar de att bra service ar valdigt viktigt och genererar kundvarde. Det
diskuteras dven huruvida vissa kunder ser varde i lagt pris medan andra kunder hellre betalar

ett hogre pris for att fa kvalitativ service.
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4.3 Den administrativa transportprocessen

Genom observationer och intervjuer har flodet av den administrativa transportprocessen pa
den studerade avdelningen brutits ned till fem huvudsakliga aktiviteter. Den administrativa
transportprocessen startar nar en ny kundorder genereras. Kundorders kommer oftast fran
foretagets sidljavdelning men ibland aven direkt till speditéren som da registrerar och
genomfor bokningen. Uppfoljning av bokning ar nasta steg i processen och inkluderar
uppdatering av bokning, avisering till kunder samt overvakning. Tullhantering kravs for att
godset skall kunna importeras/exporteras, det utrdttas av speditérerna for att ge kunden en
helhetslosning. Estimering av kostnader och fakturering utrdttas av speditorerna med
motivation fran ledningen att det ger speditérerna en helhetssyn av processen, da det ger en
tydlig bild av det resultat transporten genererar. Fakturan skickas vidare till
ekonomiavdelningen for bokféring och uppféljning. Nedan illustreras en kartlaggning 6ver de
administrativa aktiviteter som mojliggdr de transportlésningar som foretaget erbjuder och

som ingar i den administrativa transportprocessen.

Den administrativa

= transportprocessen
i Ny kund

S

E= Registrera T . Estimera

'g,- bokning — Uppfoljning — Tullhantering —> Kostnader —  Fakturera

n

E Bokfor

S -

S leverantérs- — b Ft_’_:i u.pp
S fakturor erakningar
-g Process
3 slutford

Figur 3. Processkarta éver den administrativa transportprocessen.

4.3.1 Identifiering av aktiviteter under processen
Nedan illustreras fordelningen av tidsatgang mellan de olika aktiviteterna. Det forsta
diagrammet (figur 4) visar hur aktiviteterna fordelades sett till matetalet tid under de tva

dagarna som avdelningen observerades. Det andra diagrammet (figur 5) visar en uppskattning
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av hur mycket tid som speditdérerna sjdlva upplever att de ldgger pa varje aktivitet under sitt

dagliga arbete.

Observationer

5,02%

ETull

i Uppfoljning
16,83%  Bokning

K faktura

i est av kost

Figur 4. Uppskattning av aktiviteternas tidférdelning utifran observationer.

Speditiérernas uppskattning

ETull

& Uppfoljning
~ Bokning

K faktura

i est av kost

Figur 5. Speditérernas uppskattning av aktiviteternas tidférdelning.
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Nedan foljer en narmre beskrivning av de fem aktiviteter som ingar i den administrativa

processen som identifierats genom intervjuer och observationer.

4.3.1.1 Bokning av transport

En speditors huvuduppgift dr att boka transporter. Nar bokningen kommer in paborjas den
administrativa transportprocessen, och ses som processens startpunkt. Bokningarna kan
komma direkt fran kund till speditor eller fran saljarna pa fallféretaget. Alternativt soker

speditéren gods for att fylla transporten innan avgang for att inte dka med lediga utrymmen.

Speditoérerna har fatt i uppgift att uppskatta hur mycket tid de lagger pa respektive aktivitet.
Bokning av transport uppskattas ta upp ca 20-25 % av deras tid och de bada ar 6verens om att
aktiviteten genererar kundvarde. Under observationerna representerade bokning av

transporter ca 16 % av speditorernas tid.

4.3.1.2 Uppféljning av bokning

Uppfoljning av bokning dr en dterkommande aktivitet genom processen och innefattar flera
moment bland annat avisering. Det &r en viktig aktivitet da den innefattar mycket
kundkontakt. Manga kunder har fragor angdende transporterna och godset vilket innebér att
stor del av kontakten utgors av att svara pa fragor. Inom aktiviteten pagar dven overvakande
av transporten. Om en sandning andras ar det viktigt att det foljs upp och meddelas.
Speditorerna har en nara kontakt med fallféretagets kunder och leverantérer och ger ofta
bekraftelser via mail och telefonsamtal. Det pagar &aven dialoger angaende godsets

utformning, forsakringar samt vilka specifika dokument som kravs.

Speditérerna uppskattar att de lagger ca 50 % av sin tid pa uppféljning av transporter. Bada
havdar att denna aktivitet genererar mest kundvarde. Under observationerna representerade

uppfoljning av bokningar ca 45 % av tiden.

4.3.1.3 Estimering av kostnader

Estimering av kostnader ar en aktivitet dar speditérerna beraknar och uppskattar kostnader
for transport for att kunna fakturera kunden. Kostnaden raknas ut baserat pa kérda mil och
transportmedel. Vid estimering av kostnader finns det dven utrymme for en viss férhandling
med kunderna som darfér ingar i aktiviteten. Speditérerna utfor dven estimering av kostnader
for inkommande fakturor fran akerierna for att kontrollera att beloppet de debiterats med

stammer.
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Ledningen anser att aktiviteten ar av stor betydelse da speditérerna far en helhetsbild av vad
som &r lonsamt, da de ansvarar for resultatet pa sitt omrade vilket ar tankt att fungera som

en motivation.

Speditérerna uppskattar att de ldgger mellan 5-10 % pa foljande aktivitet, de anser dven att
den &r viktig men att den inte genererar nagot kundvdrde. Under observationerna

representerade estimering av kostnader ca 5 % av tiden.

4.3.1.4 Fakturering

Fakturering innebar att speditorerna skickar betalningskrav for utférd transport till kunden.
Ledningen anser att det har dr en aktivitet som kan effektiviseras enkelt da det tar tid for
varje enskild speditor att starta och avsluta aktiviteten och det skapar inget direkt varde for

kunden.

Speditérerna uppskattar att de lagger mellan 5-10 % pa foljande aktivitet. De ser aktiviteten
som en viktig del i processen och att det genererar kundvarde. Under observationen av

avdelningen representerade fakturering ca 13 % av tiden.

4.3.1.5 Tullhantering
Tullhantering ar en aktivitet dar speditorerna hjalper kunder att deklarera varor till tullverket

som de importerar eller exporterar. De utfér dven konsulttjanster inom detta omrade.

Speditérerna uppskattar att de lagger mellan 10-15 % pa féljande aktivitet och att den
genererar minimalt medvetet kundvarde men det ar nagot som maste inga i processen.

Under observationerna representerade tullhantering ca 21 % av tiden.

4.4 |dentifiering av sloseri

Baserat pa observationer och intervjuer har en sammanstallning gjorts av olika typer av

sloseri som forekommer pa fallforetaget.

4.4.1 Overproduktion
Ledningen anser att det finns vissa tendenser till att speditérerna 6verproducerar, alltsa
utrattar arbete tidigare eller snabbare dn nddvandigt vilket ar problematiskt da deras

kundvarde ligger i att vara precisa i sitt arbete. For att motverka forekomsten av
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overproduktion har ledningen tidigare gjort omkonstruktioner av grupper. Par har bildats

med syfte att ta lardom fran varandra och dela kunskap.

Speditorerna har skilda meningar dver huruvida de utrattar arbetet tidigare eller snabbare dn
vad som behdvs. Ena speditoren havdar att det inte sker pa grund av tidsbrist. Att drenden
utrattas nar de behovs och det finns sallan tid att forbereda. Den andra speditdoren anser sig
sjalv arbeta proaktivt, och forbereder garna for att sdakra infor oférutsagbara handelser, och

menar att allt som gar att forbereda ar bra.

4.4.2 Vantan

Speditorerna och ledningen ar eniga om att det férekommer vantan i den administrativa
transportprocessen. Branschen krdver vantan da exempel 6verldtande av gods maste ske
innan fakturan gors. Det ar dven vanligt forekommande att transportdokument maste fysiskt
overlamnas innan processen kan fortsatta. Fallféretaget har tre stycken tull-licenser pa sex
speditorer, detta innebar att det ibland bildas k6 och ddarmed vantan for att kunna utnyttja
licenserna och utrdtta sina uppgifter. Speditorerna upplever emellanat att véntan pa

bekraftelser kan leda till en viss tidspress.

4.4.3 Overarbete

Ledningen och speditérerna ar eniga om att arbetsomradena ar sd uppdelade att det mycket
sallan eller aldrig forekommer dubbelarbete mellan kollegor. Dock finns det vissa bekymmer
med att agenterna och fallféretaget har skilda affarssystem utan elektronisk éverforing. Vilket
innebdr att inkommande extern information maste matas in i fallforetagets egna
affarssystem. Aven fallféretaget har flera olika affirssystem som de arbetar i och som inte ar
integrerade. Ofta far samma sak skrivas in flera ganger i olika system. Denna typ av

overarbete okar risken for fel och ar tidskravande.

4.4.4 Outnyttjad kapacitet/kreativitet

Ledningen belyser vikten i att |ata speditorerna arbeta fritt sa lange jobbet blir gjort och de
strdvar mot ett gemensamt mal. Speditérerna instammer i att arbetet &r fritt och inte
hammar kreativiteten. Det finns utarbetade mallar och manualer for arbetet som
speditorerna kanner till men de praglar inte det dagliga arbetet. Dessa menar ledningen mer
ska fungera som riktlinjer i den administrativa transportprocessen da kreativitet i arbetet

uppmuntras.
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4.4.5 Omarbete, lager, rorelse och transport

De 6vriga omradena inom sloseri &r omarbete, lager, rérelse och transport. Dessa omraden
var inget som utmaérkte sig under observationer eller intervjuer. Gillande omarbete ar bade
ledning och speditoérer eniga om att det inte forekommer i ndgon stor utstrdackning, de menar
att fel kan intraffa men sker sallan. Respondenterna ar dven eniga om att en viss mangd av
administrativa lager, alltsa drenden som ligger och vantar, féorekommer men att det &r

naturligt forekommande i en organisation.

Speditérerna ror inte ovanligt mycket pa sig, det mesta av det dagliga arbetet sker vid
skrivbordet. Dock forekommer forflyttning av dokument bade elektroniskt och fysiskt.
Transport av dokument sker framst elektroniskt men ibland maste fakturor flyttas fysiskt till

ekonomiavdelningen.

4.5 Uppfoljning och matning av processen

Ledningen har en utarbetad manual med oOvergripande direktiv fér hur den administrativa
processen ser ut pa foretaget. | denna manual ingar kartor o6ver olika processer och
visualiserar arbetssatt for foretagets anstdllda. Ledningen havdar att processen foljs upp
kontinuerligt och utvarderas pa personalmdten. Det framkommer under intervjuerna att
speditorerna kanner till manualerna men é&r inte insatta i dess utformning och innehall.
Ledningen understryker tydligt att de inte vill tvinga sina anstéllda till att arbeta efter en viss
process bara for att ledningen anser den vara den basta eller snabbaste 16sningen, utan vill

att de anstallda sjdlva skall effektivisera sitt arbete utifran vad de sjadlva anser fungera bast.

"Vi kan saga att detta ar den snabbaste I6sningen, titta pa detta och gor sdhar. Men om
personalen inte haller med behover de inte géra som vi sdger, bara de uppnar samma

resultat” - Ledningen
Vad géller matning av processen sa mats alla resultat relaterat till de aktiviteter som
speditérerna utfor och finns att tillga, men det ar inget som formedlas dagligen.

4.6 Effektiviseringsmojligheter enligt fallforetaget

Ledningen ser effektiviseringspotential i aktiviteten fakturering. Aktiviteten utfoérs idag

decentraliserat, vilket innebar att alla speditérer utfor faktureringen inom sitt omrade.
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Ledningen menar att det ar mer tidskrdvande an om aktiviteten istdllet skulle utféras

centraliserat av en person. Aktiviteten skulle da standardiseras och kunna bli mer tidseffektiv.

Speditérerna ser mojligheter inom andra omraden. De tar upp brister i radande affarssystem.
En brygga till agenternas affarssystem oOnskas for att eliminera dubbelarbete. Dessutom
menar de att ett integrerat internt affarssystem skulle underlatta och effektivisera
arbetet. Vidare menar den ena speditéren att en tydligare struktur vid bokning av transporter
skulle kunna leda till 6kad effektivitet. Vissa bokningar inkommer via telefonsamtal, andra via
mail eller genom séljarna. Den ostrukturerade bokningsrutinen genererar onddiga samtal och
konversationer med kunder for att fa mer information. Det finns dven en viss oklarhet i vart
ansvaret ligger om problem med kunden skulle uppsta, om det ar hos séljarna eller hos

speditorerna.

4.7 Sammanfattning

Det empiriska materialet 4r hdmtat utifran uppstartsmote, observationer, intervjuer samt
internt material. Ur materialet har det gatt att utldsa vilka aktiviteter som sker i den
administrativa transportprocessen. Speditorerna har gjort en uppskattning av hur mycket tid
som laggs pa respektive aktivitet, en uppskattning av tidsférdelning har dven gjorts under
observationerna. Ledningen och speditérerna ser effektiviseringspotential i vissa aktiviteter.
Ledningen anser att fakturering ar en aktivitet som skulle kunna utrattas pa ett battre satt
genom exempelvis centralisering. Speditorerna finner vissa brister inom radande affarssystem
samt bokningsrutiner, som de anser ar ostrukturerade. | kommande kapitel kommer det

empiriska materialet analyseras och knytas samman till den teoretiska referensramen.
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5. Analys

| detta kapitel kopplas empiri och teori ihop, det innebdr att det empiriska materialet
analyseras med utgdngspunkt i den teoretiska referensramen. Hdr analyseras féretagets
administrativa transportprocess samt effektiviseringsméjligheter baserat pda befintlig teori,

som sedan kommer att ligga till grund for de slutsatser som dras.

5.1 Organisationen

Det finns olika typer av organisationsformer exempelvis funktionsorganisation,
matrisorganisation, divisonsorganisation och processorganisation. De olika modellerna har
bade for och nackdelar, men det viktigaste ar att modellen passar organisationen och att

organisationen formar sig efter tankt modell. (Svennerstal & Finne 2010)

Fallforetaget ar praglat av en funktionsorienterad organisationsstruktur dar arbetsomradena
delar upp organisationen. Organisationsformen verkar framgangsrik i dagens lage dar
medarbetarna ar sjalvgdende och utvecklar sitt arbete individuellt. Foretaget innehar en
decentraliserad struktur. Det som ar fordelaktigt med decentralisering ar att organisationen
ar mer flexibel och kan bidra till 6kad motivation hos de anstallda vilket kan leda till en
forbattrad arbetsinsats (Eriksson-Zetterquist et al. 2008). Fallforetaget motiverar sin struktur
och organisationsform med att det skapar kreativitet i arbetet och att det leder till ndra och
bra kundrelationer. Under intervjuerna framkommer dven att medarbetarna upplever sitt
arbete som fritt och att de har utrymme att vara kreativa. Saledes verkar det passa foretaget i

dagens lage och organisationen har uppnatt malet med den innehavande strukturen.

Utifran studerad litteratur lyfts alternativa organisationsformer fram foér att fa en mer
flodesorienterad organisationsstruktur. Fallféretagets upplevda problem grundar sig i att de
saknar integration mellan funktionerna. For att fa mer integrerade processer utan att hamma
kreativiteten skulle fallféretaget utifran litteraturen kunna forandra organisationsstrukturen
till en mer processorienterad organisationsform. Det krdver att alla medarbetare praglas av
det nya synsattet. Rent praktiskt skulle det innebara att det operativa arbetet sker i team for
att ge medarbetarna en helhetssyn. Den processorienterade organisationsformen ar tankt att
ses som ett system av vardeskapande processer som gemensamt skapar varde for kunden,
framgang avgors darfor av den kollektiva insatsen mot gemensamma mal, vilket leder till

integration. Den har organisationsformen kan leda till effektivitet genom forbattrad
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produktivitet, kostnadseffektivitet, tidseffektivitet, grad av service samt att det férenklar
styrningen (Svennerstal & Finne 2010). Medarbetarna dr de som utvecklar processer sa
utrymme for kreativitet skulle finnas kvar. Fallforetaget skulle da ha en mer centraliserad
struktur som enligt litteraturen brukar vara mer effektivt i form av tid och pengar &n
decentraliserade strukturer (Duan & Liao 2013). Det innebér att ledningens roll 6kar men att

foretaget integreras da de olika enheterna tas till hdnsyn i beslut.

5.2 Den administrativa transportprocessen

Den administrativa transportprocessen i fallforetaget innehar komponenterna en process
skall ha baserat pa litteraturen. Enligt Abrahamsson & Karlof (2011) &r en process en
sammanhallen kedja av aktiviteter som skapar kundvidrde och har vissa krav som maste
uppfyllas for att kunna definieras som process. Den administrativa transportprocessen
uppfyller dessa krav genom att ha en definierad bdrjan och slut, omfatta flera

funktionsoverskridande aktiviteter, vara repetitiv, ha tydliga mal samt att den mats och foljs

upp.

Studerad litteratur belyser vikten av att en process ar valstrukturerad och genomtankt.
Skapas en unik 16sning varje gang kundorder genereras anses det inte vara en process enligt
Oskarsson et al. (2006). D& fallforetaget har rddande organisationsform i form av
funktionsorganisation ar alla speditorer ansvariga for sina egna kundorders och processen
tenderar i dagslaget att utformas individuellt. Fér 6kad effektivitet bor processen vara mer

overgripande och genomtankt och kommuniceras till medarbetarna.

5.3 Lean i administrativa processer

For att oka effektiviteten i administrativa processer hos organisationer menar forskare,
daribland Larsson (2008), att konceptet Lean kan anvdndas. Darmed kan det vara lampligt for
fallforetaget att infora tillampning av Lean pa organisationen och den administrativa

transportprocessen.

For att kunna lyckas med effektivisering av processer genom Lean ar det vasentligt att
fallforetaget identifierar deras kundvarde, de virdeskapande aktiviteterna som ingar i den
administrativa processen samt det sldseri som sker i verksamheten (Larsson 2008; Vlachos &

Bogdanovic 2013; Kumar et al. 2012).
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5.3.1 Kundvarde

Ledningen och speditorerna har till stor del samma uppfattning om vad som skapar varde for
foretagets kunder, dock framkommer det vissa skillnader. Ledningen anser att kundvéardet
och foretagets grundvarderingar ar sammanvdvda och yttras i informationsprecision,
leveransprecision, flexibilitet och kompetens. Speditérerna haller med om att
informationsprecision skapar kundvarde och lagger till tillit, bra service och lagt pris som
vardeskapande. Speditorernas bristande medvetenhet om foretagets grundvarderingar kan
vara bidragande till de olika uppfattningarna om vad som skapar kundvdrde. For att
uppratthalla kundvardet &ar det viktigt att det finns en medvetenhet som genomsyrar
organisationen. Att kommunicera ut och fa medarbetarna att jobba aktivt for kundvardet &r

ofta ett framgangskoncept.

For att se hur kundens o6nskningar och varderingar forandras utrattar fallforetaget arligen
kundundersdkningar. Saledes arbetar fallforetaget med att uppratthalla en kinnedom av vad
som ar vardefullt for kunden. En medvetenhet om kundvardet for fallforetaget ar viktigt och
bidrar till 6kad effektivitet vilket dven Piercy och Rich (2009) bekraftar da det skapar
kdannedom om vad kunden ar villig att betala for. Chen, Cheng och Huang (2013) menar att
nar organisationen fokuserar pa det som skapar kundvéarde leder det till lyhordhet, vilket i sin
tur enligt Kumar et al. (2012) leder till en flexibel, kundorienterad och darmed

konkurrenskraftig organisation.

5.3.2 Visibilitet av processen

Ledningen har arbetat fram kartor och manualer 6ver foretagets processer som ar tankt att
fungera som direktiv for medarbetarna. Dock framkommer det ur det empiriska materialet
att de inte f6ljs och ledningen tycks inte heller begara eller rekommendera det. Forankrat i
litteraturen rekommenderas fallforetaget att aktivt arbeta med att visualisera foretagets
vardeflode och processer tillsammans med medarbetare for att uppna o6kad effektivitet.
Genom att kartlagga verksamhetens processer och vardefléden blir det lattare att identifiera
vilka aktiviteter som ar vardeskapande respektive icke viardeskapande, och darigenom kunna
identifiera aktiviteter som skall prioriteras for att 6ka effektiviteten (Piercy & Rich 2009). Ett
enkelt satt att utféra detta pa ar genom regelbundna véardeflodeskartlaggningar av

verksamhetens processer, vilket enligt Dotoli et al (2015) skulle 6ka foretagets majligheter till
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okad effektivitet eftersom att metoden belyser vart i processen mojlighet finns till forbattring

och vilka brister som finns.

5.3.3 Vardeskapande och icke vardeskapande aktiviteter

Genom att eliminera eller minimera icke vardeadderande aktiviteter menar Chen et al. (2013)
att processen utfors med hog kvalitet och mojliggor att bade tid och pengar kan sparas. Om
fallforetaget eliminerar eller minimerar de icke vardeskapande aktiviteterna och
kommunicerar ut vilka aktiviteter som ar vardeskapande kan fokus och tid istdllet laggas pa

dessa och darmed generera kundvarde och effektivitet.

For att kunna oka effektiviteten genom att eliminera eller minimera icke vardeskapande
aktiviteter maste de forst identifieras. Under intervjuerna fick respondenterna i uppgift att
aterge sina uppfattningar géllande vilka aktiviteter som var vardeskapande samt icke
vardeskapande. Det finns intresse i att se vad som uppfattas som vardeskapande respektive
icke vardeskapande bade utifran litteratur och ur fallforetagets perspektiv for att undersoka

deras medvetenhet om vart i processen som kundvarde skapas.

Speditorerna anser att aktiviteten uppféljning av bokning ar den aktivitet som genererar mest
kundvarde. | 6vrigt anser de att alla aktiviteter ar vardeskapande férutom estimering av
kostnader. De menar adven att tullhantering genererar lite medvetet varde hos kunden.
Ledningen anser att fakturering ar en icke vardeskapande aktivitet. Baserat pa litteraturen har

analyser gjorts av aktiviteterna och delats in enligt foljande.

Vardeskapande aktiviteter Icke vardeskapande aktiviteter
Bokning av transport Estimering av kostnader
Uppfdljning av bokning Fakturering

Tullhantering

Figur 6. Uppdelning av virdeskapande och icke virdeskapande aktiviteter.

Aktiviteterna bokning av transport och uppfdljning av bokning genererar ett direkt
kundvarde, vilket innebar att kunden uppfattar att dessa aktiviteter skapar varde.
Tullhantering dr en nodvandig aktivitet for att skapa varde for kunden da det ar en
forutsattning for att kundens gods skall kunna importeras/exporteras, men ar ofta indirekt

viardeskapande da kunden inte alltid &r medveten om att aktiviteten utfors.
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Det ar viktigt att aktiviteterna estimering av kostnader och fakturering utrattas ordentligt och
utfors pa ett korrekt och bra satt for att kunden skall bli néjd. Men daremot klassificeras de
inte som vardeskapande aktiviteter utan ses mer som en forutsattning for fallféretaget och ar
nodvandiga aktiviteter som kravs for att verksamheten skall fungera. Saledes genererar
aktiviteterna inget kundvarde. Baserat pa litteraturen har dessa aktiviteter klassificerats som

icke vardeskapande och b6ér minimeras eller elimineras.

5.3.4 Aktiviteternas tidsfordelning

Observationerna och speditérernas uppskattning av hur mycket tid som laggs pa respektive
aktivitet stammer inte helt Overens. Att beakta ar att observationerna inte helt kan
representera verkligheten utan skall ocksa ses som en uppskattning. Speditérerna uppskattar
att de lagger ner ungefir hélften sd mycket tid pa fakturering som de gjorde under
observationerna. Oavsett hur mycket tid som tilldelas den icke vardeskapande aktiviteten i
processen sa upptar den vardefull tid. Bade speditérerna och ledningen ser potential till
forbattring och effektivisering av denna aktivitet. For att effektivisera aktiviteten skulle den
kunna centraliseras och utforas av en person istdllet for decentraliserat. Det skulle kunna
innebéra att arbetet skulle utrdttas mer standardiserat och dar med mer tidseffektivt (Duan &
Liao 2013). Speditérerna skulle dd kunna fokusera och prioritera de véardeskapande

aktiviteterna.

5.3.5 Sloseri

Baserat pa Hicks (2007) atta typer av sloseri har det genom intervjuer och observationer
framkommit att vissa av dessa forekommer pa fallforetaget. | storst utstrackning forekommer
sloseri i form av éverproduktion, vintan och Gverarbete. Dessa aktiviteter ses som icke
virdeadderande och kostar foretaget bade tid och pengar utan att addera varde till kunden.
Overproduktion sker i form av férberedelser hos ena speditdren ifall oférutsdgbara hiandelser
skulle intraffa. Vdntan forekommer i samband med fortullning da det enbart finns tre licenser
att tillgd pd sex speditérer. Overarbete intraffar dagligen inom transportprocessen d&
exempelvis kunduppgifter ar tvunget att skrivas in i flera olika affarssystem manuellt, vilket

innebar okad risk for fel.

For att effektivisera administrativa processer krdvs det enligt Vlachos och Bogdanovic (2013)

att all typ av sloseri elimineras. Fallforetaget skulle kunna eliminera dverproduktion genom
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att tilliampa och kommunicera en pullstrategi till sina anstdllda vilket innebéar att aktiviteter
utférs exakt nar det behovs. Overproduktion kan dven elimineras genom att férmedla en
tydligare och mer strukturerad transportprocess. Vantan som uppstar i samband med
fortullning skulle kunna elimineras genom att inférskaffa ytterligare licenser. Overarbete
skulle kunna elimineras genom att integrera det interna affarssystemet, det skulle innebéara
att dubbelarbete minimeras da data inte behdver matas in upprepade ganger. Vidare skulle
det dven vara idealiskt att integrera fallforetagets affarssystem med agenternas affarssystem.
Formodligen &r det en kostnadsfraga att skaffa ytterligare licenser samt integrera olika
affarssystem med varandra. Foretaget skulle kunna 6vervaga att utvardera I6nsamheten i att

genomfdra ovan namnda investeringar.
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6. Slutsats

Det sista kapitlet syftar till att utifrdn analysen redogéra fér studiens slutsatser och besvara

studiens syfte. Avslutningsvis féljer férslag pa vidare forskning.

Rapporten har syftat till att underséka hur en organisation kan arbeta med effektivisering av
administrativa processer, vilket har undersokts genom en studie pa fallforetaget. Enligt
litteraturen har det undersokta foretaget potential till effektivisering inom dess
administrativa transportprocess. Fallféretaget skulle kunna férandra sin organisationsstruktur
fran en traditionell funktionsorganisation till en mer processorienterad organisation. D3 skulle
arbetet ske i team och de olika funktionerna skulle bli mer integrerade dd medarbetarna
arbetar for att nd gemensamma mal. En processorienterad organisationsstruktur skulle
kunna bidra till en tydligare och mer strukturerad transportprocess, vilket kan 0Oka

effektiviteten.

For att oOka effektiviteten skulle Lean kunna tillampas pa den administrativa
transportprocessen. Det ar viktigt att foretaget arbetar aktivt med att skapa en medvetenhet
om vad som genererar varde till kunden for att uppna en flexibel, kundorienterad och darmed
konkurrenskraftig organisation. Att definiera och kommunicera ut i foretaget vilka aktiviteter
som ar vardeskapande leder till 6kad effektivitet. Genom att eliminera eller minimera de icke
vardeskapande aktiviteterna fakturering och estimering av kostnader kan speditérerna lagga

mer tyngd pa de viardeadderande aktiviteterna.

Vidare kan fallforetaget aktivt arbeta med att visualisera foretagets vardefléde och processer
genom kartlaggning tillsammans med medarbetare. Pa sa vis kan effektiviteten 6ka eftersom
att metoden belyser vart i processen mojlighet finns till forbattring, vilka brister som finns

samt vart varde skapas.

Effektiviteten kan 0kas genom att eliminera det sloseri som forekommer hos fallforetaget i
form av overproduktion, vdntan och Overarbete, eftersom sloseri kostar foretaget bade tid
och pengar utan att addera virde till kunden. Overproduktion skulle kunna elimineras genom
att kommunicera en tydligare och mer strukturerad transportprocess. Vantan och overarbete
skulle kunna elimineras genom vissa investeringar, vilket i sa fall krdver vidare undersokning i

huruvida investeringarna skulle bidra till effektivitet i form av tid och kostnader.
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Studien pa fallforetaget har visat att det finns flera mojligheter till effektivisering av

administrativa processer baserat pa teorier om organisationsstruktur och Lean.

6.1 Vidare forskning

Rapporten 6ppnar upp for nya undersékningsomraden inom effektivisering av administrativa
processer. En undersékning i hur forandringsarbetet skulle ske vid byte av
organisationsstruktur skulle kunna bygga vidare pa rapporten. D& denna rapport enbart ser
till matetalet tid dr det mycket som undgar, det ger saledes dven mojligheter inom

undersdkning av hur effektivisering kan ske i form av exempelvis kostnader.

Rapporten &r enbart baserad pad ett av de olika transportomradena hos fallforetaget.
Mojligheter finns i att vidare undersodka hur resultatet av rapporten kan appliceras pa oévriga
transportomraden och bidra till effektivisering fér alla administrativa delar i foretaget.

Rapporten ger saledes underlag for att utratta fler undersdkningar inom fallforetaget.
| studien ges forslag till vissa investeringar som foretaget skulle kunna 6vervaga for okad

effektivitet. Det kan sdledes vara intressant att utvdrdera hur det paverkat foretagets

I6nsamhet och effektivitet.
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8. Bilagor

8.1 Intervjufragor speditorer

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Beskriv aktiviteterna och ge en uppskattning om hur mycket av din dagliga tid de tar.
* Bokning
* Uppfoljning av bokningar
¢ Tullhantering
* Estimering av kostnader
* Fakturering
e Ovrig kund och leverantodrskontakt
Vilka av aktiviteterna anser du vara vardeskapande respektive icke vardeskapande?
Utgar du ifran den handbok/manual som finns nar du utrattar ditt arbete?

Finns det nagon aktivitet som skulle kunna effektiviseras enkelt? Alternativt gora
annorlunda.

Finns det nagot som inte fungerar bra idag?
Vad anser du skapa varde for foretagets kunder?
Hur jobbar du for att generera varde till kunden?

Upplever du att du 6verproducerar? Alltsa utrattar vissa delar av ditt arbete tidigare,
snabbare eller mer @an vad som behovs?

Upplever du att du har drenden/papper som ligger pa hog?

Upplever du att du behover vanta pa att utratta vissa delar eller nasta steg i ditt
arbete?

Upplever du att dubbelarbete sker? | sa fall vart och i vilken utstrackning?
Sker det administrativa fel? Ex, data som matas in fel och att man far géra om.
Behover du rora pa dig mycket for att utratta ditt arbete?

Forflyttas dokument/papper elektroniskt eller fysiskt?

Kénner du att du kan utnyttja hela din formaga och kreativitet i ditt arbete eller
kanner du dig last till vissa fasta arbetsuppgifter?
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8.2 Intervjufragor ledningen

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Beskriv aktiviteterna.
* Bokning
* Uppfoljning av bokningar
¢ Tullhantering
* Estimering av kostnader
* Fakturering

e Ovrig kund och leverantodrskontakt

Finns det nagon aktivitet som skulle kunna effektiviseras enkelt? Alternativt gora
annorlunda.

Finns det nagot som inte fungerar bra idag?

Hur arbetar ni med att se till sa att processerna foljs?
Hur arbetar ni med utveckling av processerna?

Hur arbetar ni med uppfdljning av processerna?

Vad anser ni skapa kundvarde for foretagets kunder?
Hur arbetar ni for att generera varde till kunden?

Upplever du att speditérerna overproducerar? Alltsa utrattar vissa delar av sitt arbete
tidigare, snabbare eller mer dn vad som behovs?

Upplever du att speditérerna har drenden/papper som ligger pa hog?

Upplever du att speditérerna behdver vanta pa att utratta vissa delar eller nésta steg i
sitt arbete?

Upplever du att dubbelarbete sker? | sa fall vart och i vilken utstrackning?
Sker det administrativa fel? Ex, data som matas in fel och att man far géra om.
Behover speditérerna rora pa sig mycket for att utratta sitt arbete?

Forflyttas dokument/papper elektroniskt eller fysiskt?

Kénner du att speditorerna kan utnyttja hela sin formaga och kreativitet i sitt arbete
eller &r de Iast till vissa fasta arbetsuppgifter?
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