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Sammanfattning

Kostnader for bristande kvalitet kan kontrolleras i foretagen med métningar for att fa
indikationer pa om nagot behOver atgidrdas eller forbittras for att minska
kvalitetsbristkostnaderna och i sa fall vad. For att genomfora mitningar av dessa
kostnader krivs information om de olika parametrar som orsakar att
kvalitetsbristkostnader uppstar. Syftet med denna undersokning var att ta fram en
arbetsprocess for att kartligga information for métning av interna kvalitetsbristkostnader i
ett tillverkande foretag. Unders6kningen har genomforts som en fallstudie pa ett foretag
med hjilp av dokumentanalyser och intervjuer. Arbetet resulterade i en arbetsprocess som
togs fram utifran den genomforda undersGkningen och som é&r tidnkt att underlitta for
foretag i deras arbete med uppstartning av kvalitetsbristkostnadsmiétningar.
Arbetsprocessen bestar av stegen identifiera kvalitetsbristkostnader, bestim kostnadsslag,
hur skall méitning av kvalitetsbriskostnader ske, i vilka system kan den eftersdkta
informationen finnas, var och hur finns kostnaderna registrerade i systemen samt hur
skall icke lokaliserade uppgifter bestimmas.

Nyckelord: Kvalitet, Kvalitetsbristkostnader, Métsystem
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1 Introduktion

Kvalitet var linge nagot som bortprioriterades hos foretag och resurser satsades istillet pa
att fa laga tillverkningskostnader som skulle bidra till att generera hogre vinst. Synen pa
kvalitet har dock #dndrats under arens lopp for att under senare ar komma att ligga i fokus
for foretag runt om i vérlden. Det finns flera anledningar till att det borjade investeras i
bittre kvalitet menar Juran och Gryna (1993). Det stélldes hogre krav fran olika
konsumentorganisationer och en stérre oro hos méinniskor for miljén bérjade miérkas,
men ocksa japanska foretags lyckosamma kvalitetssatsning har haft betydelse for
kvalitetssatsningar.

Under 1970- och 1980-talet skapade japanska industrier stora framgangar till stor del
genom att satsa pa bra kvalitet (Bergman & Klevsjo, 2002). De stora kostnader som
foretag hade p.g.a. att kvaliteten brast pa olika stillen i produktionsledet minskades da
problemen identifierades och atgidrdades. Juran och Gryna (1993) skriver dock att
japanska framgangar tog fart redan i efterkrigsaren och det pa grund av att ledningen i de
japanska foretagen sjédlva ansvarade for kvalitetsarbetet och att trining och utbildning
inom kvalitet utfordes genomgaende i féretaget. Denna lyckade satsning pa kvalitet
uppmirksammades sa smaningom i viist och dven dir borjade ett
kvalitetsforbittringsarbete ta fart (Bergman & Klevsjo, 2002). Harrington (1999) skriver
att uppfattningen i vist linge var att det var dyrt for ett foretag att satsa pa produkter och
tjanster av god kvalitet och att det inte skulle I6na sig for foretaget. Andringen kom nir
den internationella marknaden visade att med biittre kvalitet kan foretaget inte bara 6ka
vinsten utan dven 6ka sina marknadsandelar (Harrington, 1999; se dven Bergman &
Klevsjo, 2002).

Kvalitetsarbetet inom foretag kan bedrivas med hjilp av ett kvalitetssystem som kan
besta av olika arbetsmetoder, aktiviteter och rutiner for hur arbetet skall fungera vl
(Sandholm, 1995). En del i ett vil fungerande kvalitetsarbete dr ocksa att alla i foretaget
arbetar mot samma mal och till detta kan filosofin inom ”Total Quality Management”
bidra genom sitt kvalitetstinkande som finns i hela organisationen (Ross, 1999). For att
TQM skall fungera pa bista sitt #dr det nddvindigt att olika verktyg anvinds och ett av
dessa verktyg dr kvalitetsbristkostnader. Redan 1943 skapade Armand. V. Feigenbaum
som han kallade det, ett system for kvalitetskostnader for att foretag skulle fa kontroll
over vad det kostade dem med bristande kvalitet (Harrington, 1999). Dessa kostnader
skulle fa foretagsledare att se vilka summor de forlorade pa grund av att kvaliteten i
foretaget var bristfillig. Idag ndmns dessa kostnader vanligtvis med termen
kvalitetsbristkostnader och anvinds som ett effektivt verktyg for att foretag skall kunna
fordndra och forbittra sitt arbete (Sorqvist, 1998). Det dr stora summor foretag forlorar
idag p.g.a. hoga kvalitetsbristkostnader menar Maycock och Shaw (1994). Dessa
kostnader kan uppsta exempelvis vid omarbete av feltillverkade produkter och reparation
av produkter (Juran & Gryna, 1996).

For att fa kunskap om sina kvalitetsbristkostnader finns det olika sétt att ga tillviga
(Sorqvist, 1998). Dels kan en kartliggning av kvalitetsbristkostnaderna genomf6ras vid
ett specifikt tillfille och dels kan ett méitsystem som miter kostnaderna kontinuerligt
inféras men dven en kombination av dessa bada dr mojlig. Kvalitet ér idag ett viktigt
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konkurrensmedel och det ir av stort intresse for foretag att veta pa vilka sitt de kan ga
tillvdga for att stirka sin stillning pa marknaden. Sorqvist (1998) menar att kvaliteten har
en stor betydelse for foretagets 1onsamhet. Intidkterna dkar da hogre pris kan tas ut p.g.a.
bittre kvalitet samt att kunderna aterkommer och kostnaderna blir ligre eftersom bl.a.
firre reklamationer inkommer vilket i sin tur leder till att foretaget uppnar kad
l6nsamhet.

Nir ett foretag skall méta sina kvalitetsbristkostnader maste information samlas in om
vilka kvalitetsbristkostnader foretaget har, alltsa vad det dr som ger upphov till kostnader
for att kvaliteten brister. Nir dessa &dr identifierade skall olika kostnadsuppgifter tas fram i
foretaget sa att métningarna av kvalitetsbristkostnaderna kan genomforas. Hur det arbetet
skall genomforas forklaras inte i litteraturen inom omradet varpa detta arbete dmnar ta
fram en arbetsprocess for detta forfarande.

Kapitel 2 innehaller forst en forklaring av begreppet kvalitet, ddrefter foljer avsnitt om
kvalitetssystem, total quality management samt kvalitetsbristkostnader. Kapitlet avslutas
med métsystem. I kapitel 3 beskrivs problemomradet och en precisering av problemet
som rapporten behandlar formuleras varefter en avgriansning och ett férvintat resultat
redovisas. Darefter i kapitel 4 presenteras vald metod for undersokningen. Kapitel 5
beskriver genomforandet av metoden som valdes i kapitlet innan. I kapitel 6 redovisas
materialet som framkommit av undersokningen och i kapitel 7 analyseras det insamlade
materialet. Slutsatsen presenteras i kapitel 8 och slutligen i kapitel 9 fors en diskussion
om resultatet och om erfarenheter under arbetets gang.
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Rapporten behandlar i kapitel 2 inledningsvis kvalitetsbegreppet utifran olika forfattare
och hur begreppet anvénds i denna rapport. Dérefter foljer i avsnitt 2.2 och 2.3
beskrivningar av inneborden av ett kvalitetssystem och av begreppet “total quality
management”. I avsnitt 2.4 diskuteras kvalitetsbristkostnader och dess definition.

2.1 Kvalitetsbegreppet

Kvalitet tolkas olika beroende pa vem som tillfragas, d.v.s. kvalitet dr situationsberoende
(Ross, 1999; Crosby, 1996). Om till exempel en person inom sjukvarden far fragan vad
kvalitet dr kan svaret bli att kvalitet innebér bra sjukvard och en banktjdnsteman kan
svara service pa samma fraga. Crosby (1996) menar att en vanlig missuppfattning &r att
kvalitet inte kan miitas och menar istillet tvirtom att kvalitet kan mitas och da i termer av
vilka kostnader foretaget har for bristande kvalitet. Att kvalitet kostar for mycket dr enligt
Crosby (1996) och Harrington (1999) fortfarande en vanlig uppfattning hos ledande
personer men de menar bada att sa inte &r fallet. Genom en kvalitetssatsning kommer
foretaget istillet att tjina pengar. Crosby (1996) tar dven upp att ledningen ofta &r av
uppfattningen att produktionsarbetarna dr de som &r skyldiga till kvalitetsproblemen nir
det med all sikerhet uppstar lika manga kvalitetsproblem p.g.a. tjinstemin. Juran och
Gryna (1993) namner som exempel att pa en ekonomiavdelning betalas ibland fakturor
efter forfallodagens utgang och menar att detta kan ses som ett kvalitetsproblem. Ett
vanligt men inte sa lampligt sitt att arbeta med kvalitet dr enligt Crosby (1996) att ha en
grupp personer utan nagon kunskap om kvalitetsarbete fran olika delar av foretaget som
arbetar tillsammans efter en guide for kvalitetsarbete av nagot slag. Detta &r inte speciellt
lyckosamt p.g.a. dessa personers bristande kvalitetskunskaper och Crosby (1996) menar
att om kvalitetsbegreppet skall fa fiste i foretaget krivs att ledningen styr arbetet med
hjdlp av personal som #r kunnig inom omradet. Det &r alltsa viktigt att personal och
ledning inom foretaget inser vikten av bra kvalitet och vad foretagets syn pa den ér.

2.1.1 Definition av kvalitet

Juran och Gryna (1993, s. 3) ndmner tva mojliga definitioner av kvalitet som uttrycker
och menar att ”kvalitet dr kundtillfredsstillelse” respektive kvalitet dr 1amplighet for sitt
syfte”. Bergman och Klevsjo (2002) utvidgar dessa definitioner till att in mer innefatta
kundernas 6nskemal. Deras definition av kvalitet lyder ”Kvaliteten pa en produkt &r dess
formaga att tillfredsstilla, och helst 6vertriffa, kundernas behov och férvintningar”
(Bergman & Klevsjo 2002, s. 20). Med en produkt menar Bergman och Klevsjo (2002)
hir en vara eller en tjinst eller en kombination av de bada. I denna rapport kommer
fokusering att ligga pa tillverkande foretag, varfor fortséttningsvis en produkt skall
betraktas som en vara. Crosby (1996) anser i sin tur att en bra limpad definition av
kvalitet dr ”att uppfylla kraven™.

Nackdelen med Crosbys (1996) definition av kvalitet dr att det inte framkommer att
kvalitet dven innefattar kundernas krav och forvéintningar vilket tydligare framgar i
definitionen enligt Juran och Gryna (1993) och én tydligare i kvalitetsdefinitionen enligt
Bergman och Klevsjo (2002). Att Bergman och Klevsjo (2002) sa tydligt med sin
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definition far fram att det dr kunderna som &r avgorande for en produkts kvalitet talar for
att det dr den definition som ldmpar sig bist att utga ifran i denna rapport. Detta grundas
pa att en stor del av forfattarna inom omradet framhaller kunderna i sin syn pa kvalitet (se
till exempel Harrington, 1987; Sandholm 1995). Aven Ronald Reagan (i Harrington,
1987 s.3-4) framhivde betydelsen av kunden i sitt uttalande ” Consumers, by seeking
quality and value, set the standards of acceptability for products and services by voting
with their marketplace dollars, rewarding efficient producers of better quality products
and performance”. Reagan menar hér att det dr kunden som bestimmer vilken kvalitet
som accepteras eftersom de endast koper de varor som uppfyller deras forvintningar pa
varans kvalitet och funktion.

I denna rapport definieras alltsa kvalitet i enlighet med Bergman och Klevsjos definition
(2002, 5.20) “Kvaliteten pa en produkt dr dess formaga att tillfredsstilla, och helst
overtriffa, kundernas behov och forvintningar”.

For att ett foretag skall kunna fa fram information om hur verksamhetens kvalitetsarbete
fungerar jamfort med hur det borde fungera anvinds enligt Soderstedt (1995) ett
kvalitetssystem.

2.2 Kbvalitetssystem

Forvintningar pa ett kvalitetssystem och anledningar till att ett foretag infor ett
kvalitetssystem kan variera men en orsak till att manga foretag infor ett dokumenterat
kvalitetssystem dr till stor del enligt Soderstedt (1995) att systemet forvéntas bidra till en
forbéttrad 16nsamhet. Genom bittre kvalitet pa produkterna kar leveranssikerheten och
diarmed okar foretaget sin 1onsamhet samtidigt som kostnaderna minskar da det blir farre
kassationer'. Ett kvalitetssystem bidrar ocksa till att personalen far en klarare bild 6ver
vad som forvintas av dem vilket medfor att deras motivation dkar. En ytterligare
anledning till att allt fler foretag infor ett kvalitetssystem 4r att det blir vanligare att
kunder stiller krav pa foretag att de kan garantera kvaliteten pa de varor de siljer.
Soderstedt (1995) fortsdtter med att kvalitetssystemet anvidnds som ett konkurrensmedel
da en garanti kan limnas till kunden pa att produkten levereras i tid och haller utlovad
kvalitet. Slutligen tar Soderstedt (1995) upp att kvalitetssystem dven anvinds for att
forbéttra rutinerna genom uppf6ljning av atgiarder och konsekvenser.

Ett kvalitc—‘:tssystc—‘:m2 ar enligt standarden SS-EN-ISO 9000 (2000) ”Organisatorisk
struktur, rutiner, processer och resurser som dr nddvindiga for ledning och styrning av
verksamheten med avseende pa kvalitet”. Ett kvalitetssystem anvénds enligt S6rqvist
(1998) for att styra kvalitetsnivan i ett foretag. Sandholm (1995) menar att ett
kvalitetssystem innehaller alla de aktiviteter, arbetsmetoder och rutiner som omfattas i ett
kvalitetsarbete. Vidare beskriver Sandholm (1995, s. 222) ett kvalitetssystem som ett
ndtverk av rutiner”. Bergman och Klevsjo (2002) skriver att foretag behover ett
kvalitetssystem for kontroll av produkt- och processkvalitet samt dven for att kunna

! Kassationer innebir hir att en vara méiste kasseras p.g.a. att den ir feltillverkad.
2 Enligt Bergman och Klevsjo (2001) anviinds forutom begreppet kvalitetssystem éven
kvalitetssidkringssystem och kvalitetsledningssystem.
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forbittra denna kvalitet.”. Kvalitetssystemets dokumentation visar hur foretaget bedriver
sitt kvalitetsarbete och manga foretag handlar idag endast med leverant6rer som anvinder
sig av ett dokumenterat kvalitetssystem menar Bergman och Klevsj6 (2001). Enligt
Soderstedt (1995) kan kvalitetssystem se vildigt olika ut beroende pa foretag. I ett foretag
kan kvalitetssystemet innebira en verksamhetsbeskrivning och i ett annat foretag kan det
innebdra ett omfattande system som innefattar foretagets hela verksamhet. Soderstedt
(1995, s.14) fortsitter med att beskriva ett kvalitetssystem som ett viktigt verktyg for
ledningen i arbetet med att utveckla organisationen”.

I ett kvalitetssystem ingar som ndmns ovan enligt Sandholm (1995) olika arbetsmetoder,
aktiviteter och rutiner som ingar i kvalitetsarbete. Bergman och Klevsjo (2002) beskriver
i sin tur att ett kvalitetssystems dokumentation beskriver foretagets kvalitetsarbete och
det dr enligt dessa forfattares tolkningar av ett kvalitetssystem som denna rapport
kommer att forhalla sig till.

Sammanfattningsvis innefattar ett kvalitetssystem arbetsmetoder, rutiner, aktiviteter och
dokumentation for kvalitetsarbete. Men for att fa ett vil fungerande kvalitetsarbete inom
foretaget dr det visentligt att alla inom foretaget arbetar mot samma mal med kvaliteten
vilket ocksa ingar i definitionen for denna rapport. Ett sétt att astadkomma detta &r att
anvinda sig av ”Total Quality Management”.

2.3 Total Quality Management (TQM)

Pulat (1994) beskriver Total Quality Management (TQM) 3 som ett koncept som
innefattar alla avdeIlningars kvalitetsarbete och Petersen (1999) forklarar TQM som ett
sétt for foretag att tinka och skapa fordndringar. Juran och Gryna (1993) forklarar i sin
tur TQM som ett system av aktiviteter med syfte att sdnka kostnader, motivera anstillda,
Oka vinsten och inte minst att fa néjda kunder. Japaner foredrar enligt Dale och Plunkett
(1993, s.1) bendmningen “company-wide quality control” vilket dverensstimmer med
Ross (1999) beskrivning av konceptet TQM som sédger att kvalitetstinkandet finns i alla
funktioner inom en verksamhet. Detta beskriver ett systemtiinkande, att fokus ligger pa
helheten i verksamheten. Funktionerna har en nira koppling till varandra da alla dr
inblandade i kedjan att fa ut produkt till kund, vilket kriver att helheten fungerar. Vidare
beskriver Ross (1999) hur uppfattningen inom TQM ir att allting alltid kan forbéttras,
fran produktutveckling till leverans och att det stindigt pagar ett arbete med att
genomfora forbittringar pa alla nivaer inom en verksambhet.

TQM - filosofin innebér enligt Persson (2002) att hela personalen ar starkt motiverad till
att bedriva kvalitetsarbete men for att fa ett lyckat resultat av arbetet ér det viktigaste att
VD: n ir starkt engagerad. Aven Bergman och Klevsjo (2002) menar att personalens
engagemang dr viktig, vilket framkommer i deras definition av TQM som “innebér att
man stindigt stravar efter att uppfylla, och helst 6vertriffa, kundernas behov och
forviantningar till ldagsta kostnad genom ett kontinuerligt forbattringsarbete dir alla &r

3 Den engelska benimningen total quality management anvinds enligt Persson (2002) ofta fiven i Sverige
varpa den engelska bendmningen anvinds i denna rapport. Det finns ocksa svenska Gversattningar som
totalkvalitet, ledarskap for kvalitet och offensiv kvalitetsutveckling.
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engagerade och som har fokus pa organisationens processer” (s.34). Synen som Bergman
och Klevsjo (2002) har pa TQM ir att som helhet bidrar sittet att arbeta, de verktyg som
anvinds samt virderingar till att fa nojdare kunder med hjélp av mindre resurser.

Som framgar av texten ovan sa finns det ett flertal olika definitioner av vad total quality
management #r och det verkar vara svart att finna en definition som alla delar. I denna
rapport kommer total quality management betraktas enligt Ross (1999) som et
kvalitetstiinkande som finns genom hela organisationen.

Dale och Plunkett (1993) menar att om ett foretag skall klara konkurrensen pa marknaden
maste det inom foretaget finnas ett kvalitetsforbittringsarbete som striicker sig genom
alla delar av foretaget for att fa béttre produkter och mer néjda kunder. Om inte konceptet
kvalitetsbristkostnader anvéinds inom TQM gar det inte att viardera hur vl TQM fungerar
menar Laszlo (1997). Det finns ett flertal viktiga verktyg for att TQM skall fungera pa
bista sétt och kvalitetsbristkostnader ir ett av de verktygen enligt Laszlo (1997).
Kvalitetsbristkostnader dr dock det enda av verktygen som kommer att diskuteras i
rapporten da det dr dér fokus ligger i detta arbete.

2.4 Kbvalitetsbristkostnader

Fo6ljande avsnitt undersoker vad kvalitetsbristkostnadsbegreppet betyder och en
beskrivning av hur dessa kostnader anvénds i foretag. Avsnitten som foljer beskriver
olika kategorier som kvalitetsbristkostnader kan indelas i, hur identifiering och insamling
av parametrar och kostnader kan ske samt avslutningsvis olika sitt att méta
kvalitetsbristkostnader.

2.4.1 Definition av kvalitetsbristkostnader

Kvalitetsbristkostnader ir ett begrepp som enligt Juran (1989, s.50) beskriver ”de
kostnader som skulle férsvinna om det inte fanns nagra problem med kvaliteten”. Pa 50—
talet anvindes begreppet kvalitetskostnader men detta har senare dndrats till
kvalitetsbristkostnader da det inte #r kvaliteten som kostar nagot utan just bristen pa
kvaliteten skriver Sorqvist (1998). Begreppet kvalitetsbristkostnader definieras av
Sorqvist (1998, 5.29) som “de totala forluster som uppstar genom att ett foretags
produkter och processer inte dr fullkomliga”. Harrington (1999) beskriver hur Armand
V. Feigenbaum 1943 utvecklade ett system for som han kallade det kvalitetskostnader.
Feigenbaum ansag att ledningen i olika foretag hade svart att forsta de olika termer pa
kvalitet som anvindes och att detta kanske bidrog till att kvalitet inte prioriterades. Da
skapade han detta rapporteringssystem som visade vilka summor foretaget kunde tjéna
genom sin kvalitetssatsning.

24.2 Syftet med kvalitetsbristkostnader

Pengar ér affirsvirldens sprak och kvalitetsbristkostnaderna gor det mojligt for ett
foretag att méta kvalitet (Laszlo, 1997). Laszlo ndamner ett flertal exempel dér ledningen
hade stora forvintningar pa vad TQM skulle innebira for foretaget. Dock infriades inte
dessa forvintningar i de fall ddr kvalitetsbristkostnader inte ingick som en del i konceptet
da inget bevis kunde redovisas for positiva foljder av inforandet av TQM. Ledningen
tappade da snabbt intresse och fortroende for arbetet med TQM. Diremot menar Laszlo
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(1997) att i de fall dér kvalitetsbristkostnader ingick fick ledningen ta del av rapporter av
vilka det framgick i siffror att satsningen pa TQM l6nat sig. Det finns ddrmed ett stéd for
att satsa pa kvalitet da det visar att kvalitetssatsning ir en investering och inte endast
nagot som gors for syns skull.

Olika undersokningar visar pa att mellan 20 % och 40 % av en verksamhets totala
kostnader bestar av kvalitetsbristkostnader (Maycock och Shaw, 1994) och det ir inte
ovanligt att foretag endast ser 10 % av sina kvalitetsbristkostnader och &r ovetande om de
resterande 90 % (Ross, 1999). Detta beror pa att foretagen endast innefattar de tydligaste
kvalitetsbristkostnaderna i sitt system som till exempel kassationer och undgar att
uppticka kostnader som kvalitetskontroll och leveransforseningar (Ross, 1999). En
forklaring till detta kan vara att kvalitetsbristkostnader till en boérjan endast anvéindes i
tillverkande funktioner och pa reklamationsfunktioner da det ansags att kostnader for
brister i kvalitet endast uppstod dir. Verksamheter har pa senare ar forstatt att
kostnaderna for kvalitetsbrister finns inom alla avdelningar (Harrington, 1999).

Harrington (1999) skriver att om en verksamhet inte méter de kostnader som uppstar da
kvaliteten brister har de heller ingen kontroll dver kvaliteten. Dale och Plunkett (1993)
menar dock att det gar att driva kvalitetsforbittringsprojekt utan att ta hdnsyn till
foretagets kvalitetsbristkostnader, men menar samtidigt att det forsvarar att sitta ett mal
med kvaliteten som inte kan uppnas och visas i pengar. Campanella (1990) menar
dessutom i sin tur att da ett foretag har kvalitetsbristkostnader som stadigt 6kar och
dessutom accepteras tyder det pa en ineffektiv ledning.

Fordelarna med ett kvalitetsbristkostnadssystem &r enligt Harrington (1987) att det bidrar
med ett underlag till ledningen i form av monetira enheter pa vad bristande kvalitet
kostar foretaget, vilket fangar dess intresse. Systemet bidrar ocksa till att alla delar av
verksamheten far en gemensam terminologi for kvalitet, nimligen kronor®. Harrington
(1987) fortsitter med att forklara hur systemet dven genom uppfoljning och utvérdering
visar om de investeringar som gjorts pa kvaliteten 16nat sig. Det visar dven var dndringar
och forbittringar behdver gdras samt hur prioriteringen av problemen skall se ut beroende
pa vad som sparar mest pengar. Ett kvalitetsbristkostnadssystem medfor att foretaget
driver ett tillfredsstillande kvalitetsarbete samtidigt som foretagets yttersta mal uppfylls
genom att vinsten Okar.

Bade Sorqvist (1998) och Harrington (1987) ndmner ytterligare fordelar med ett
kvalitetsbristkostnadssystem. Det kan anvéindas for att motivera personalen till att
undvika fel da det blir tydligt vad det kostar om kvaliteten brister och personalen blir da
noggrannare i sitt arbete. Sorqvist (1998) anser precis som Harrington (1999) att systemet
kan bidra till att uppticka var atgirder behdver sittas in och dven hur prioriteringen
mellan dessa skall ske. Svarigheter som kan uppsta i arbetet med kvalitetsbrister menar
Sorqvist (1998) dr att de personer som dr inblandade i arbetet kdnner riddsla som kan bero
pa att de skall informera om de problem och brister som finns i deras arbete, vilket kan
upplevas som att avslgja att de inte gor ett bra arbete (Sorqvist, 1998).

4 Eller dollar, pund etc.)
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Kvalitetsbristkostnader skall enligt Campanella (1999) anvindas for att forsoka fa ner
felkostnaderna till 0, genomf6ra forbéttringar med ritt typ av forebyggande atgirder,
minska kostnaderna for kontroll och forsoka fa stindiga forbittringar genom
utvirderingar och kontinuerligt arbete med forebyggande atgirder. Campanella menar
vidare att kostnaden for brister i kvaliteten blir dyrare desto ndrmare kunden produkten
kommer innan felet uppticks. Det innebir att ett foretag tjdnar pa att ha ett fungerande
kvalitetsarbete som forhindrar att produkter som inte uppfyller kraven levereras till kund.

2.4.3 Kategorier av kvalitetsbristkostnader

Det mest forekommande &r idag enligt S6rqvist (1998) att kvalitetsbristkostnader delas in
i kategorierna kontrollkostnader, interna felkostnader och externa felkostnader och dven
Sandholm (1995) dr av uppfattningen att kvalitetsbristkostnader indelas i dessa tre
kategorier (se Figur 1). Bergman och Klevsjé (2002) menar att av dessa tre kategorier dr
interna felkostnaderna de mest intressanta da de enligt uppskattningar ansvarar for ca

40 % av de totala kvalitetsbristkostnaderna. En beskrivning av interna felkostnader enligt
Juran och Gryna (1996) och Sorqvist (1998) dr de kostnader som uppticks innan
produkten limnar foretaget. Exempel pa dessa kostnader dr kassation, omarbete, analys
av felproducerade produkter, omarbete p.g.a. fel fran leverantor och sinkt pris p.g.a. att
kvalitetskraven inte uppfylls. Externa felkostnader beskriver Juran och Gryna (1993) som
de kostnader som uppticks nir kunden fatt produkten levererad. Dessa kostnader kan
innebdra ersittning for produkt eller reparation av produkt inom garantitiden och
undersokning av klagomal. Kontrollkostnader uppstar da produkten skall kontrolleras for
att se om den uppfyller kvalitetskraven. Kostnaderna kan exempelvis uppsta p.g.a.
kalibrering av mitinstrument och utrustning, material for testning, kvalitetsrevisioner och
inkontroll pa leverantorers produkter.

Interna felkostnader
- Bristande ledarskap
- Omkontroii av produkter
- Brister i marknadsforingen
- Fel pa inkdpta varor

Externa felkostnader
- Reklamationer
- Aterkallande av produkter
- Garanti
- Foretagets rykte

Kontrollkostnader
- Tillverkningskontroll
- Slutkontroll
- Inspektioner
- Analys och rapport av
testresultat

Figur 1. Exempel pa kvalitetsbristkostnadsparametrar (Roden & Dale, 2001; Sandholm, 1995; S6rqvist,
1998)
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Forutom de ovan ndimnda menar dven Sorqvist (1998) att manga foretag tidigare hade
med forebyggande kostnader som en ytterligare kategorier. Denna indelning fortsétter
Sorgvist (1998), stimmer inte ldngre med tanke pa 6vergangen till att anvidnda begreppet
kvalitetsbristkostnader istillet for kvalitetskostnader. Sorqvist (1998) menar att de
forebyggande kostnaderna inte borde inga som en kvalitetsbristkostnad eftersom det dr
bristen pa kvaliteten som kostar och med forebyggande atgirder forhindras istillet att
kostnaden uppstar. Juran och Gryna (1993) har dock med forebyggande kostnader som en
av fyra kategorier for kvalitetsbristkostnader och det har d&ven Harrington (1999), Laszlo
(1997) samt Roden och Dale (2001).

Resonemanget som Sorqvist (1998) for 6ver om forebyggande kostnader bor inga som en
kvalitetsbristkostnad eller inte kan bygga pa att det beror pa om det nyare begreppet
kvalitetsbristkostnader anvinds istillet for det dldre begreppet kvalitetskostnader.
Anvinds det #ldre begreppet kvalitetskostnader bor dven forebyggande kostnader inga da
detta begrepp inte asyftar just bristen pa kvalitet. Men om istillet begreppet
kvalitetsbristkostnader anvinds bor ddremot inte forebyggande kostnader inga. Mojligen
har forfattarna ovan som fortfarande innefattar forebyggande kostnader kvar den Zldre
synen pa begreppet. Vid anvindning av det nyare begreppet kvalitetsbristkostnader anser
forfattaren av rapporten att forebyggande kostnader inte skall inga som en
kvalitetsbristkostnad. Anledning till detta dr det som Sorqvist (1998) tar upp, att
forebyggande kostnader faktiskt forhindrar att kostnader for bristande kvalitet uppstar.

Juran och Gryna (1993) tar upp forebyggande kostnader som uppstar i arbetet med att
halla kostnaderna nere for fel och kontroll vilka alltsa Sorqvist (1998) anser inte bor inga
som en kvalitetsbristkostnad. Dessa kostnader kan exemplifieras med
kvalitetsplaneringskostnader, kostnader for att kontrollera processer och for att
genomfora leverantorsbedomningar. De fyra olika kategorierna anvinds for att pavisa
effekten med forebyggande arbete menar Sorqvist (1998), mer forebyggande arbete
skapar mindre fel- och kontrollkostnader. Crosby (1979/1988) beskriver dven han som
Juran och Gryna (1993) m.fl. en indelning av kvalitetsbristkostnader i felkostnader,
kontrollkostnader och forebyggande kostnader. Det finns delar som ingar i dessa
kategorier som Crosby (1979/1988) anser dr limpliga for en verksamhet att ta med vid
starten med arbetet att berdkna kvalitetsbristkostnader. Den forsta delen dr garanti och
service dir kostnader uppstar da kunden sinder tillbaka produkt som inte haller de krav
som utlovats. Skrot dr den andra delen och innefattar kostnader for producerade
produkter som inte dr anvidndbara samt arbetskostnaden for dessa produkter. Kostnaden
for atgirder ér den tredje delen som Crosby (1979/1988) tar upp och den bestar av
kostnader for material och personal som uppstar for att omarbeta produkter som inte
uppfyller kraven. Acceptansarbete ir den sista delen och bestar av de utgifter
verksamheten har for 16ner och kostnader i samband med kvalitetskontroll, tester och
métningar for att kontrollera att produkten uppfyller kraven. Ovriga delar som Crosby
(1979/1988) ndamner #r tekniska fordndringar, konsumentfragor, korrigering av mjukvara,
dndringar av inkopsordrar och 6vriga fel som personalen goér som kostar féretaget pengar.
Enligt Harrington (1987) kan kostnader pa dvriga avdelningar exempelvis vara att mdten
startar sent da deltagarna inte kommer i tid, felinmatning av siffror samt att
kommunikationen brister mellan ledning och personal.
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Sorqvist (1998) beskriver kvalitetsbristkostnadsparametrar som det som orsakar att en
kostnad for kvalitetsbristen uppstar. Alltsa dr kvalitetsbristkostnadsparametrar de som
orsakar kostnaden och kvalitetsbristkostnad den summa pengar det kostar foretaget nir
kvaliteten brister. Dessa parametrar menar Sorqvist (1998) kan exempelvis vara
leveransforseningar, omkonstruktion, felaktig marknadsforing, aterkallelse av produkter
p.g.a. fel, processkontroll, bristande ledning med mera. Samtliga felkostnader som
presenteras i Figur 1. dr exempel pa parametrar som orsakar en kvalitetsbristkostnad.

2.4.4 Identifiering av kvalitetsbristkostnadsparametrar

Nir insamling av kvalitetsbristkostnader sker dr det viktigt att det finns kunskap om
foretaget (Dale & Plunkett, 1993). De menar dven att kunskaper bor finnas om foretagets
historia, kultur, processer, anstillda och produkter.

Dale och Wan (2002) ndmner fyra olika sitt som lampar sig for identifiering av
kvalitetsbristkostnadsparametrar. Det &r dels en metod dér en checklista som beskrivs i
standarden BS6143: Del 2 anvinds for att identifiera de olika
kvalitetsbristkostnadsparametrarna i kategorierna forebyggande kostnader, kontrollerande
kostnader och felkostnader. Vid anvidndning av denna metod kan enligt Dale och Wan
(2002) exempelvis avdelningsrapporter och redovisningssystemet undersokas for att
jadmforas med checklistan som finns i standarden och ddrigenom identifiera aktuella
kvalitetsbristkostnadsparametrar. Det gar dven att anvéinda enkiter for att fa de anstilldas
syn pa vilka kvalitetskostnader som eventuellt kan finnas inom avdelningen. Den andra
metoden som Dale och Wan (2002) beskriver dr processkostnadsmodellering och denna
metod finns beskriven i standarden BS6143: Del 1. Metoden bestar av de fem olika
stegen (1) bestdm processen som skall undersokas, (2) bilda en grupp for forbittringar,
(3) sok fram de viktigaste aktiviteterna och identifiera
kvalitetsbristkostnadsparametrarna, (4) anvind de tva kategorierna 6verensstimmelse och
inte 6verensstimmelse vid kostnadsrapportering och det sista steget som bestar av att (5)
arbeta fram en plan for hur forbittringsarbetet med att sinka kostnaderna for inte
overensstimmelse skall se ut. For att identifiera kvalitetsbristkostnadsparametrar
specifikt for en avdelning eller en process anvinds limpligen den tredje metoden
avdelningsstudie som Dale och Wan (2002) beskriver. Ett exempel som beskriver
anvindningen av metoden #r att i produktionen folja en produkt genom hela
produktionsprocessen och dokumentera var alla kostnader uppstar lings processvigen.
Metoden som Dale och Wan (2002) tar upp sist dr en utdkning av den tredje metoden och
innebdr att personal far diskutera i grupp om eventuella 6vriga kostnader som kan uppsta
och som inte har framkommit genom anvindning av den tredje metoden. De fyra metoder
som beskrivits ovan identifierar inte hur och var uppgifter om kvalitetsbristkostnaderna
kan hittas, vilken dr n6dvéandig information for att kunna méita kvalitetsbristkostnaderna,
utan avser endast att vara en hjilp i att identifiera var kvalitetsbristkostnaderna uppstar.

2.4.5 Kostnadsslag

En kvalitetsbristkostnadsparameter kan ge upphov till olika kostnadsslag (Sandholm,
1995). Ett kostnadsslag kan exempelvis vara materialkostnader, lonekostnader och
lokalhyra. Som exempel kan ndmnas att ndr produkter kasseras sa uppstar kostnadsslaget
materialkostnader eftersom ytterligare material krivs for att tillverka en ny produkt. Det

10



2 Bakgrund

dr dock inte nddvindigt att for varje parameter ta med alla dess kostnadsslag i
kvalitetsbristkostnadsmétningarna utan endast de kostnadsslag som utgor den storsta
delen av kostnaderna. Detta menar Sandholm (1995) ricker eftersom det dr pa de
kostnadsslagen som de storsta sinkningarna av kostnader kan goras.

2.4.6 Miitning av kvalitetsbristkostnader

Ett foretag méter kvalitetsbristkostnader av olika anledningar, exempelvis for att
uppticka var dndringar och férbéttringar bor genomforas samt ytterligare anledningar
varav nagra togs upp i avsnitt 2.4.2. Arbetet med mitning av kvalitetsbristkostnader
innebdr att kvalitetsbristkostnaderna for foretaget berdknas och redovisas i monetira
enheter. Mitningar av kvalitetsbristkostnader kan enligt Sorqvist (1998) ske antingen
genom en kartliggning av kvalitetsbristkostnaderna som genomfors vid en speciell
tidpunkt eller genom att infora ett méitsystem5 som kontinuerligt tar in nya uppgifter och
levererar dessa exempelvis varje manad. Foretaget kan ocksa enligt Dale (1991) vélja att
ta med alla kvalitetsbristkostnader i mitningen eller endast fokusera pa nagra speciellt
intressanta. Fordelarna som Sorqvist (1998) ser med att anvinda en kartliggning &r att
informationen kan tas fram pa kort tid och det kriver heller ingen stor arbetsinsats.
Inforandet av ett métsystem &r positivt eftersom foretaget av systemet kan erhalla 16pande
information av kvalitetsbristkostnaderna till skillnad fran kartliggningen dér endast ett
resultat fran ett unikt tillfille erhalls. Ett métsystem stéller dock hogre krav pa personalen
och inforandet av systemet dr tidskridvande. Sorqvist (1998) anser att ett sétt som kan
fungera &r att kombinera de bada sétten och forst ta fram de visentligaste
kvalitetsbristkostnaderna genom en kartliggning och sedan fora in de kostnader som
hittats i befintliga system inom fGretaget i ett mitsystem. Ett médtsystem dr dock bést
Iampat att anvidnda for att mita kvalitetsbristkostnader i produktionen fortsétter S6rqvist
(1998). Han menar att det dér finns tydligare saker att méta som till exempel kassationer
jamfort med de kvalitetsbristkostnader som kan uppsta pa en kontorsavdelning och skulle
miitsystemet dessutom innefatta ett helt foretag &r risken stor att det blir for komplext och
ar svart att fa att fungera.

Nir arbetet borjar med ett kvalitetsbristkostnadssystem &r det oftast ett initiativ fran
kvalitetsavdelningen menar Harrington (1987). Det dr dock viktigt att tidigt uppritta ett
samarbete med ekonomiavdelningen for att fa de kunskaper som behdvs om
redovisningssystemet dir manga av de uppgifter finns som behovs i
kvalitetsbristskostnadssystemet. Juran (1989) skriver att det dr vanligt att foretag forsoker
utoka sitt redovisningssystem for att ddr fa in alla kvalitetsbristkostnader. Detta har dock
efter vad Juran (1989) skriver visat sig skapa problem av ett flertal olika anledningar som
exempelvis problem med att bestimma kategorier och definitioner pa kostnaderna samt
vad olika termer innebir. Aven Sorqvist (1998) dr av uppfattningen att ett
redovisningssystem inte dr ldmpat for att mita kvalitetsbristkostnader. Han menar dock
att viss information som ror kvalitetsbristkostnaderna kan erhallas via
redovisningssystemet men menar ocksa att dven andra system som olika mét- och
rapportsystem samt viss dokumentation &r viardefulla informationskillor. Det vanligaste
dr att foretag skapar ett helt nytt métsystem dér uppgifter fors in for att méta just
kvalitetsbristkostnader. Detta métsystem fortsitter Sorqvist (1998) kan mycket vil vara

3 Nir det hir talas om miétsystem sa ér det datoriserade system som asyftas.
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integrerat med andra system inom foretaget for att pa sa vis erhalla de uppgifter som
krivs for att berdikna kvalitetsbristkostnaderna och det dr da viktigt att veta i vilka system
som kvalitetsbristkostnaderna finns. Harrington (1987) anser att vid starten av det nya
systemet bor endast de kostnader anvindas som redan finns att tillga i
redovisningssystemet och sedan ldggs resterande kostnader in efter hand.

Juran (1989) skriver ocksa han att ett antal kvalitetsbristkostnader kan hdmtas fran redan
existerande system. Han ger exempel som att det kan finnas system ddr anvindningen av
produkters garanti registreras, system som visar forsdljningsstatistik, system dar utford
service registreras. Detta siitt att anvidnda redan befintlig data fran existerande system har
enligt Juran (1989) bidragit till kvalitetsforbittringar hos manga foretag. En arbetsprocess
for hur arbetet med att hitta system med kvalitetsbristkostnadsuppgifter skulle kanske
bidra till att underlétta och spara tid for foretag. Det bor inte vara nagra svarigheter menar
Dale och Plunkett (1993) med att integrera information fran olika system inom foretaget
och att eventuellt inféra ytterligare 6nskad information bara vetskapen finns om i vilka
system informationen skall himtas. Det svara menar Dale och Plunkett (1993) ér att fa
alla avdelningar att vilja dela med sig av sin information. Det finns en riddsla for att
uppgifterna som ldamnas, om de &r negativa, kan anviindas emot den avdelning det giller
och det bor dirfor tydligt klargoras att siffrorna skall anvéndas for att visa pa
forbittringsmojligheter fortsitter Dale och Plunkett (1993).

2.4.7 Problem vid métning av kvalitetsbristkostnader

Det kan uppsta flera problem nir kvalitetsbristkostnader skall mitas och foretag som
maéter sina kvalitetsbristkostnader miiter inte alltid de mest relevanta kostnaderna
(Sorqvist, 1998). Vidare anser Sorqvist att foretag ofta koncentrerar sig pa att mita
kvalitetsbristkostnaderna for produktionen och att de da bortser fran synen pa
totalkvalitet. Det dr ocksa vanligt att syftet med métningarna inte ir definierat och
mitmetoden som anvinds kanske darfor inte dr anpassad for situationen. Vilka kostnader
som foretaget skall anse vara kvalitetsbristkostnader &r ett problem som kan vara
avgorande for hur vil métningarna kommer att fungera menar Sorqvist (1998). Andra
problem som férekommer vid métning av kvalitetsbristkostnader som Sorqvist (1998)
ndmner &r att ledningen inte ger sitt fulla stod, personalen anser att det innebdr merarbete
for dem och ansvarsfragan vilken avdelning som skall sta for vilka
kvalitetsbristkostnader.

Att borja mita kvalitetsbristkostnader med bara redovisningssystemet som
informationskilla anses bidra till en viss risk att ett flertal eventuellt relativt ldttatkomliga
uppgifter fran andra system inte tas med i berdkningarna. Detta kan leda till en forsdmrad
beridkning av kvalitetsbristkostnaderna. De kvalitetsbristkostnader som kan hirledas till
ett system bor tas med direkt for att fa ett sa korrekt mitresultat som mdojligt sérskilt om
de ir lattatkomliga.

Moen (1998) anser att det séitt som anvénds for att méta kvalitetsbristkostnader &r
forlegat. Han menar att kvalitetsbristkostnader mits pa samma sétt som nir de borjade
miétas pa 1950-talet och att det inte stimmer dverens med behoven idag. Genom
mitningar enligt det traditionella sittet menar Moen (1998) att viktiga delar som
kundernas 6nskemal, behov och forvintningar forbises. Fokus ligger da pa forbéttringar
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inom fOretaget som exempelvis att séinka kassationskostnader och den viktigaste parten
kunden, gloms helt bort. Moen (1998) foresprakar dirfor istillet att en modell anvinds
som dr mer koncentrerad till kunden och processen. I denna modell berdknas
kvalitetsbristkostnaderna med hjélp av ”The Taguchi quality loss function” som enligt
Campanella (1990) dr en kombination av tekniska och statistiska metoder.

Vid inforandet av ett métsystem som Sorqvist (1998) talar om ovan, dr det aktuellt att
titta pa vilken information som redan finns i foretaget for att anvénda den i det nya
mitsystemet. Den befintliga informationen kan finnas i foretagets ovriga datasystem samt
i dokumentation och det &r viardefullt om information kan hittas i dessa system och
dokument for att sedan anvidndas for berdkning av foretagets kvalitetsbristkostnader.

2.5 Kvalitet som gemensamt begrepp

Kvalitet kan ses i olika nivaer (se Figur 2), som kvalitet som begrepp och vilken innebord
och betydelse det begreppet har for olika personer, som ett kvalitetssystem, som Total
Quality Management och som kvalitetsbristkostnader. Ett kvalitetssystem driver
kvalitetsarbete med olika metoder och aktiviteter for att foretaget skall fa 6kad 16nsamhet
och uppfylla de krav som kundema stiller. Total Quality Management innebir ett
kvalitetstinkande genom hela foretaget for att alla medarbetare skall arbeta mot samma
mal. Kvalitetsbristkostnader vilka kan anvéndas som ett verktyg for ledningen i sitt
kvalitetsarbete genom att visa pa vilka problem som finns och behdver atgiardas samt vad
det kostar foretaget att kvaliteten brister inom vissa delar av foretaget.

TQM
Kvalitetssystem
Kvalitetsbrist-
kostnader
Kvalitet

Figur 2. Kvalitet sett i de olika nivaerna kvalitet, kvalitetssystem, total quality management och
kvalitetsbristkostnader.
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3 Problem

I detta kapitel kommer problemomradet att beskrivas och déarefter kommer
problempreciseringen att presenteras. Avgrinsning av arbetet foljer sedan och kapitlet
avslutas med en beskrivning av det forvéntade resultatet.

3.1 Problemomrade

Utvecklingen har gatt fran att foretag tidigare forsokt na hoga vinster genom laga
produktionskostnader och laga priser pa sina produkter till att istéllet satsa pa kvaliteten
pa produkterna. Det fanns enligt Crosby (1996) linge en uppfattning hos foretagsledare
att en satsning pa kvalitet skulle kosta foretaget stora pengar och att vinsten diarmed
skulle minska. Crosby (1996) menar fortsittningsvis dock att denna uppfattning inte dr
korrekt da foretaget med bittre kvalitet pa sina produkter istillet 6kar sin vinst genom
hogre pris p.g.a. bittre kvalitet och mindre kostnader delvis p.g.a. firre reklamationer.
Bittre kvalitet pa produkterna kan ocksa enligt Bergman och Klevsjo (2002) leda till
O0kade marknadsandelar.

Foretag forlorar oerh6rda summor pengar med anledning av hga kostnader for att
kvaliteten brister skriver Maycock och Shaw (1994). Ett sitt att forsoka fa kontroll Gver
kostnaderna for brister i kvaliteten dr att méta foretagets kvalitetsbristkostnader. Genom
att mita kvalitetsbristkostnader kan foretaget fa tydliga indikationer pa var problem
uppstar och vad som behover atgirdas. Kvalitetsbristkostnaderna bidrar ocksa till vetskap
om de kvalitetsinvesteringar som genomforts har haft nagon positiv inverkan.

For att mita kvalitetsbristkostnader behdver foretaget forst bestimma vad det 4r som
skall métas, det vill sdga bestimma vilka foretagets kvalitetsbristkostnadsparametrar &r.
Exempel pa dessa parametrar idr reklamationer och omarbete av produkter (se dven
avsnitt 2.4.3). I litteraturen finns ett flertal forslag pa olika sitt och metoder for att
identifiera kvalitetsbristkostnadsparametrar bl.a. med en checklista och
gruppdiskussioner (Dale & Wan, 2002). Nir parametrarna ir identifierade kan arbetet
med mitningen av kvalitetsbristkostnaderna borja och for detta kan till exempel ett
mitsystem anvindas.

Vid inforandet av ett métsystem kan delar av den information om kvalitetsbristkostnader
som krivs i det nya mitsystemet hiamtas fran redan befintliga system inom foretaget.
Dessa system kan till exempel vara system for forsiljningsstatistik och produktgaranti
(Juran, 1989) samt dven redovisningssystem och olika mit- och rapportsystem (Sorqvist,
1998). I dessa system kan frimst de traditionella kvalitetsbristkostnaderna hittas vilka kan
ge uppgifter om till exempel kassationer. Ingen av forfattarna ger dock en beskrivning
eller forslag i form av exempelvis en guide eller en arbetsprocess for hur kostnaderna for
kvalitetsbrister kan lokaliseras i foretaget. Inom omradet saknas det mer detaljerad
information om var den nédvéndiga informationen finns, till exempel vilka uppgifter som
kan hittas i vilka system. Den information som finns inom omradet exemplifieras av
Sorqvists (1998) rad att de traditionella kvalitetsbristkostnaderna kan hittas i
redovisningssystem samt miit- och rapportsystem. De fa exempel pa var informationen
finns baseras inte pa nagra vetenskapliga undersdkningar utan ir snarare antaganden om
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var den troligen finns. Den bristfilliga beskrivningen av lokalisering av system
innehallande kvalitetsbristkostnadsinformation innebir att det saknas stdd for foretag i
arbetet med att mita kvalitetsbristkostnader.

Efter kontakt med Astra Tech AB har det framkommit att det finns ett behov av kunskap
och riktlinjer for hur foretaget skall ga tillvdga vid lokalisering av den information i
foretagets befintliga system som behovs for att méta kvalitetsbristkostnader. Detta behov
antas inte vara unikt for detta foretag utan formodas dven kunna uppsta pa andra
tillverkande foretag.

Sammanfattningsvis finns det alltsa ett flertal punkter som talar for ett behov av
framtagandet av en arbetsprocess som underléttar vid lokalisering av information om
kvalitetsbristkostnader som kan ligga till grund for mitningar pa ett tillverkande foretag.
Dels finns ett formodat behov bland foretag att ha mojligheten att arbeta efter nagon slags
guide for att fa fram vilken, var och hur information kan lokaliseras. Dels &r litteraturen
inom omradet bristfillig och saknar handfasta beskrivningar 6ver hur ett foretag kan
identifiera information om kvalitetsbristkostnader, det saknas till exempel forslag pa
vilka kostnader som kan hittas i vilka system.

3.2 Problemprecisering
F6ljande problem undersoktes i denna rapport:

®  Hur kan arbetsprocessen se ut for att kartligga information for mdtning av
interna kvalitetsbristkostnader i ett tillverkande foretag?

3.3 Avgrinsning

Rapporten och undersdkningen behandlar endast tillverkande foretag. Tjansteforetag och
andra typer av foretag valdes ddrmed att uteslutas. Undersokningen koncentreras till att
behandla de kvalitetsbristkostnader som uppstar i samband med sjélva produktionen av
varor och innefattar alltsa inte de kvalitetsbristkostnader som kan uppsta pa dvriga
avdelningar inom ett féretag som exempelvis marknadsavdelningen eller
ekonomiavdelningen. Undersdokningen koncentreras dven pa interna felkostnader som
exempelvis kassationer och omarbete da det dr kostnader vid produktionen av varor som
fokusering ligger pa. Externa felkostnader samt kontrollkostnader berors dérfor inte.
Rapporten avser endast att bidra med hur arbetsprocessen bor se ut for att finna i vilka
system befintlig information i foretaget finns. Detta innebdr att en beskrivning inte
redovisas for integrationsgenomférandet av information till ett och samma system.

3.4 Forviantat resultat

Studien forvintas leda till en beskrivande process for arbetet med kartliggning av
information som kan finnas om kvalitetsbristkostnader i ett foretag och forvintas kunna
fungera som en hjilp for foretag med detta behov.
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I detta kapitel beskrivs forst mojliga metoder och tekniker att anvénda for att svara pa
problemstillningen och direfter presenteras de metoder och tekniker som anvéndes i
denna studie samt varfor de lampar sig bist i detta fall.

4.1 Mbojliga metoder

Undersokningen kunde genomforas med de tva olika metoderna fallstudie och
surveyundersokning som presenteras i foljande avsnitt.

4.1.1 Falistudie

I och med att undersdkningen syftade till att ta fram en arbetsprocess som skall underlitta
arbetet med kartliggning av information f6r médtning av kvalitetsbristkostnader dr det
viktigt att undersokningen kan tillimpas pa en faktisk problemsituation for ett foretag.
Fallstudier syftar till att undersokningen genomfors i den naturliga miljon som till
exempel en avdelning pa ett foretag (Berndtsson, Hansson, Olsson & Lundell, 2002),
vilket &r en egenskap som ir viktig for denna undersokning. For att identifiera en
arbetsprocess antas en viktig del vara att det 4r mojligt att undersoka alla delar av
framtagandet av kvalitetsbristkostnader fran borjan till slut pa ett och samma foretag
eftersom olika arbetsmoment dr beroende av varandra vilket fallstudie som metod
mojliggor.

Det resultat som rapporten férvintas leda till skall vara beskrivande med detaljer som till
exempel forslag pa system som informationskéllor m.m. Det dr da enligt Patton (1990)
lampligt att genomfora undersdkningen som en fallstudie eftersom den utfors pa plats pa
undersokningsforetaget och ger mojlighet att undersdka det specifika fallet i mer detalj.
Patton (1990) menar att det #r en fordel att genomf6ra en undersokning grundligt pa ett
foretag da resultatet som erhalls gar att lita pa jamfort med att genomf6ra manga
undersokningar som leder till ett generaliserat resultat som kan kénnas osdkert. Det
osikra resultatet som Patton ndmner grundar sig pa att da manga undersdkningar
genomfors finns inte samma mojlighet att ga in pa djupet pa problemet och det medfor att
det blir svarare att fa samma forstaelse for problemet som da en grundlig fallstudie
genomfors.

En fallstudie kan genomforas bade som en indirekt undersokning genom att exempelvis
studera ett foretags dokumentation och som en direkt undersékning med exempelvis
intervjuer (Dawson, 2000). For denna undersdkning var det ldampligt att anvénda en
kombination av indirekt och direkt unders6kning da bade helt ny information kan komma
fram under tiden som undersdkningen genomfors och att viss information pa sa sitt kan
sdkerstillas genom dubbelkontroll. Exempelvis kan i en undersokning en uppgift hittas i
ett foretags dokumentation men for att vara helt séker pa att denna uppgift dr korrekt kan
det sdkerstillas genom att fraiga om detta i en intervju.
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4.1.2 Surveyundersokning

En surveyundersdkning innebir for denna undersékning att ett stérre antal foretag skulle
kunna véljas ut och studeras mer dvergripande utan att ga in i foretagens system eller
dokument. Undersokningen skulle genom en survey kunna na manga respondenter vilket
ger ett bredare underlag. Ett bredare underlag kunde leda till att arbetsprocessen som
skulle tas fram eventuellt kunde ha storre mojlighet att fungera pa andra tillverkande
foretag da den inte endast baserades pa undersokningen pa ett enda foretag. En
surveyundersokning skulle kunna vara limplig for att fa fram delar av den information
som skall kartlaggas for att kunna ta fram en arbetsprocess, exempelvis vilka system som
mojligtvis kunde innehalla uppgifter om kvalitetsbristkostnader.

Surveyundersokningen skulle kunna genomfGras pa tva olika sitt. Det forsta siittet ér att
anta att det finns foretag som har infort métsystem for kvalitetsbristkostnader och inrikta
surveyn pa de erfarenheter som foretagen har haft under inforandet och det sitt de infort
systemet pa. Det andra siittet dr att inrikta surveyn pa de olika sétt som information om
kvalitetsbristkostnader finns registrerade i olika system pa foretaget. En nackdel med det
andra sittet &r att surveyundersokningen da bara skulle leda till en 6vergripande bild av
problemet och det vore svart att fa fram den nddvéndiga informationen och viktiga
detaljer som forvéntas behovas for framtagandet av en arbetsprocess. Detta medfor att det
ar frimst den forsta typen av surveyundersokning som dr en mojlig metod for att
identifiera en generell arbetsprocess.

4.2 Mbojliga tekniker for datainsamling

De olika metoderna mojliggor i denna undersokning anvindning av teknikerna enkditer,
intervjuer samt dokumentanalyser vilka kommer att presenteras i foljande avsnitt.

4.2.1 Enkiter

En surveyundersokning skulle kunna genomf6ras antingen genom kortare intervjuer eller
genom enkiter, som kanske ér det bésta alternativet. Enkiiter ger mojlighet att na ut till en
stor mangd respondenter pa olika geografiska platser (Berndtsson m.fl., 2002). Att skicka
ut enkiiter for att fa uppgifter till rapporten kan vara fordelaktigt for denna undersdkning
eftersom ett bredare underlag kunde erhallas da flera foretag kunde inga i
undersokningen. Vidare skulle det ocksa medfora att den snabbt nar ut till
undersokningsgruppen och det krivs heller inga omfattande arbetsinsatser for sjdlva
genomforandet av undersokningen vilket skulle underlitta arbetet eftersom det utfors
inom en begrinsad tidsperiod.

4.2.2 Intervjuer

Intervjuer var ett mojligt tillvigagangssitt for att genomfora den planerade
undersokningen. Anledningen till att intervjuer kunde vara sdrskilt [impliga att anvinda
var att det vid arbetets start inte fanns tillrickligt med kunskap for att utforma fragor som
skulle vara tillrickliga for att besvara problempreciseringen. Fragor antogs uppkomma
under och efter intervjun och det ansags dérfor vara av stor vikt for denna undersokning
att ha mojlighet att stidlla uppfoljningsfragor om till exempel kostnader som inte finns
registrerade i systemen. Kunskap om detta kunde vara nodvindig for att skapa en bild
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Over hur arbetsprocessen skulle ta form eftersom den skulle baseras pa hur de eftersokta
uppgifterna kunde kartldggas.

4.2.3 Dokumentanalys

Genomgang av foretagets dokumentation forvintades vara ett bra tillvigagangssitt for att
fa fram kvalitetsbristkostnadsparametrar och dven information om vilka av foretagets
system som det kunde vara méjligt att hitta uppgifter om kvalitetsbristkostnader i.
Informationen om foretagets system kunde anvidndas som en utgangspunkt for vilka
system i foretaget som eventuellt kunde innehalla de uppgifter som eftersoktes. Forslag
pa dessa system skulle sedan kunna inga i arbetsprocessen.
Kvalitetsbristkostnadsparametrarna som var utgangspunkten for undersékningen kunde
identifieras genom dokumentanalys med hjélp av checklistan BS6143: Del 2. Bade
genomgang av system och genomgang av pappersdokument ses hir som dokumentanalys
eftersom det som studeras i systemen egentligen dr dokument med enda skillnaden att de
finns lagrade i ett system. For denna unders6kning ansags det inte kunna uppsta ett
problem med att hitta ritt dokumentation bland den mingd som fanns tillginglig eftersom
det stod klart vilka system med innehallande dokumentation som undersdkningen skulle
utga ifran, ndmligen foretagets avvikelsehanteringssystem samt
dokumenthanteringssystem. Informationen som skulle kunna utvinnas fran dokumenten
kunde dels anvindas for att fa direkt information av det som star i dokumentet men dven
som en kdlla for att fa fram nya fragor att stilla i eventuella intervjuer. Ett problem med
att anvinda dokumentanalys i undersdkningen kan vara att mycket av dokumentationen
dr hemlig och att uppdragsgivaren inte vill att den skulle finnas med i en skriftlig rapport
(Patton, 1990). Forutom problem med hemlig dokumentation tillkommer att
dokumentation ofta innehaller felaktiga uppgifter och inte heller dr fullstidndig, vilket
talar for att ytterligare stoéd behovs for att kunna dra korrekta slutsatser av uppgifterna.

4.3 Val av metod och tekniker

Metoden som bedomdes ha storst mojlighet att ge svar pa fragestillningen, dvs. leda fram
till en arbetsprocess var en fallstudie. En fallstudie gor det mojligt att vara pa ett foretag
under en ldngre tid och komma nédrmare systemen och de som arbetar dir, vilket dr en
viktig egenskap hos metoden for denna undersdokning. Detta val baserades dven pa att
undersokningen pa ett foretag skulle kunna genomforas i ett led. Det vill siga att
uppgifter som framkom under undersokningens gang paverkade nésta steg i arbetet och
mojligheten att genomfora alla dessa steg i en foljd ansags som viktigt for framtagandet
av arbetsprocessen. Eftersom de olika arbetsmomenten for att ta fram arbetsprocessen
antas paverka varandra kunde den detaljerade informationen erhallas om undersékningen
genomfordes pa ett och samma foretag.

En surveyundersdkning dir ett foretags erfarenheter fran arbete med
kvalitetsbristkostnader studeras skulle kunna ge en bra bild dver ett foretags sétt att méta
kvalitetsbristkostnader och eventuella svarigheter, vilket skulle kunna leda fram till en
generell arbetsprocess. Surveyundersdkning valdes inte som metod pa grund av att det
fanns fler fragetecken kring mojligheten att praktiskt genomfora en sadan studie. Framfor
allt bedomdes det som osékert om det skulle vara mojligt att fa tag pa foretag som har
genomfort ett sadant arbete. Till exempel avsaknaden av beskrivningar av sadana
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arbetsprocesser i litteraturen kan tyda pa att det i foretagen ocksa saknas kunskap om
denna process. Nar det fanns tillgang till ett foretag som stéillde upp som fall, bedomdes
fallstudien ha storre mojlighet att besvara fragestéllningen. Den ultimata metoden hade
troligen varit att genomf6ra bade en fallstudie och surveyundersdkning, men det var
omdjligt p.g.a. tidsramarna fér undersékningen.

I fallstudien valdes intervju och dokumentanalys som huvudsakliga tekniker for
datainsamling. Beslutet om att anvinda intervjuer som teknik grundar sig pa att det i
borjan av undersokningen inte fanns mojlighet att skapa alla fragor som kunde leda till ett
svar pa problempreciseringen, bland annat p.g.a. att olika delar i undersékningen
forviintades paverka efterféljande. Det forvintades alltsa finnas manga okénda faktorer,
bl.a. pa grund av den bristfdlliga informationen i litteraturen pa omradet. For att
genomfora fallstudien behovs olika typer av intervjuer anvindas i olika situationer och
stadier i underskningen. Informella konversationsintervjuer behdvs i bérjan av
undersokningen eftersom det da inte finns tillrdckligt med kunskap om situationen pa
foretaget for att skapa alla nédvindiga fragor, vilket stimmer dverens med den hir typen
av intervjuform som ofta innebir att det inte finns nagra forutbestimda fragor (Patton,
1990). Dessa intervjuer ger istillet mojlighet att stilla fragor beroende pa situationen och
vilka fragor som uppkommer under konversationens gang. Under undersdkningen
kommer forfattaren av rapporten under en lingre period vara pa foretaget och
intervjuformen #r da limplig eftersom denna typ av intervjuer passar nér personen som
genomfor undersokningen har mojlighet att befinna sig pa platsen for undersokningen
under en ldngre period (Patton, 1990).

Dokumentanalys bedomdes kunna anvindas i undersokningen for att fa fram uppgifter
om foretagets kvalitetsbristkostnadsparametrar samt vilka system som var méjliga
informationskéllor for uppgifter om kvalitetsbristkostnader. Patton (1990) ndmner att det
ibland &r svart att anvénda sig av dokumentanalys pa grund av att viss information &r
hemlig, men eftersom det fanns tillgang till ett fallforetag och det redan fore studiens
inledande stod klart att forfattaren skulle ha tillgang till system och dokumentation skulle
detta inte innebira nagra problem i denna studie.

Nir material samlats in med hjélp av dokumentanalys och intervjuer skulle sedan sjdlva
arbetsprocessen for att identifiera och lokalisera uppgifter for
kvalitetsbristkostnadsmétningar tas fram. Detta bedomdes kunna genomf6ras med en
analys av det insamlade materialet och utifran resonemangen i analysen skulle det framga
vilka delar som &r viktiga att inga i arbetsprocessen och pa sa vis skulle en arbetsprocess
innehallande olika steg ta form.
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Fo6ljande kapitel kommer inledningsvis att ge en kort beskrivning av
undersokningsforetaget och direfter foljer en redogorelse for hur undersékningen
genomfordes.

5.1 Undersokningsforetag

Foretaget som fallstudien genomfordes pa ér Astra Tech AB i Mo6lIndal som ingar i Astra
Zeneca koncernen. Foretaget “utvecklar, tillverkar och marknadsfér medicinska implantat
och avancerade engangsprodukter for sjukvarden” (Astra Tech AB, 2004). Valet {611 pa
Astra Tech AB som undersokningsforetag delvis pa grund av att det finns en tidigare
kontakt mellan foretaget och forfattaren av rapporten i form av en anstillning pa foretaget
men ocksa for att det &r ett tillverkande foretag vilket passade in i det som planerades for
rapporten.

Inom foretaget anvinds ett system med bendmningen avvikelsehanteringssystem for att
registrera de fall diar produkter och processer avviker fran kravspecifikationer, vilket
anvindes som utgangspunkt for undersokningen. Registreringar av avvikelser hanteras av
arbetsledare i produktion, materialstyrare, produktionscontroller, forsknings- och
utvecklingspersonal samt personal pa kvalitetsavdelningen. Detta avvikelsesystem
innehaller ett antal tusen registrerade avvikelser och ca 200 av dessa genomsoktes for att
identifiera foretagets kvalitetsbristkostnadsparametrar. I avvikelserna framkommer vad
som har gett upphov till att en avvikelse har "6ppnats” for utredning och sedan ocksa
vilken paf6ljden har blivit, som exempelvis kassation eller omarbete av produkter.

5.2 Dokumentanalys

Dokumentanalys anvindes inledningsvis da foretagets system for att hantera
komponenter/material eller artiklar som inte uppfyller specificerade krav genomsoktes
for att identifiera kvalitetsbristkostnadsparametrar. Dokumentanalys anvindes dven for
att finna information i olika dokument inom foretaget som kunde komma till anvéndning
i undersokningen och féra undersokningen framat exempelvis i form av nya fragor till
personerna som intervjuades. Dessa dokument bestod bl.a. av instruktioner och
foreskrifter som behandlade foretagets avvikelsesystem, affirssystemet som anvinds och
dven artikelnummer for olika artiklar. Den dokumentation som analyserades sdktes fram i
foretagets dokumenthanteringssystem genom att ett sékord matades in och resultatet av
denna sokning genomsoktes sedan for att hitta information som kunde vara av intresse for
rapporten. S6kningar skedde pa exempelvis orden avvikelsesystem, artiklar, affirssystem.
For dokumentanalysen gavs full tillgang till alla dokument som
dokumenthanteringssystemet innehaller och ingen begridnsning av behorigheten forekom
alltsa.

5.3 Val av respondenter

For att fa reda pa vilka personer som kunde svara pa fragor som rorde rapportens problem
diskuterades med handledaren pa foretaget vilka personer som skulle kunna bidra med
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information till undersokningen och samtidigt kunna informera om vilka personer som
var limpliga att intervjua. Kontakt togs med dessa personer via e-post och telefon da tid
for intervju bestdmdes. Detta fungerade mycket bra och alla intervjupersoner var mycket
tillmotesgaende. Intervjuer tillkom under arbetets gang da nya uppgifter framkom som
ledde till att nya personer kontaktades. Personer som deltog i undersékningen och som
intervjuades var arbetsledare i produktionen, produktionscontroller, materialstyrare, och
kvalitetstekniker. Alla dessa personer dr inblandade i hanteringen och registreringen av
avvikelser i foretagets avvikelsehanteringssystem och har en lingre erfarenhet i sina
arbetsuppgifter varfor valet fo11 pA dem som intervjupersoner. Ovriga personer pa
foretaget som intervjuades var IT-personal, avdelningschef logistik, produktionsplanerare
och kvalitetsingenjor. Alla intervjuer som genomfordes ledde dock inte till uppgifter
direkt kopplade till rapportens problemstéllning. Att alla intervjuer inte skulle bidra med
uppgifter till att besvara problemstillningen stod klart innan de genomférdes. Den
information som framkom under dessa intervjuer bidrog istéllet till kunskap om vilken
person inom foretaget som borde kontaktas for att fa den onskade informationen samt
uppslag till nya fragor som kunde leda arbetet framat. Sammanlagt intervjuades sju
personer pa foretaget inklusive de intervjuer som inte direkt bidrog till att besvara
problemstillningen.

5.4 Intervjuer

Personerna intervjuades antingen med informella konversationsintervjuer eller med
intervjuer av olika grad av strukturering och standardisering. Intervjuerna bestod av bade
strukturerade och ostrukturerade fragor. Dessa fragor beskriver Patel och Davidson
(1994) som att antingen lamnar fragorna som stélls endast ppet for vissa svarsalternativ
eller sa stills fragor som ldmnar svaret helt 6ppet for intervjupersonen. Fragorna som
stilldes varierade dven nir det gillde graden av standardisering som kan variera fran att
fragorna som stills formuleras under intervjun och att ordningen pa fragorna anpassas
efter intervjupersonen till att samma typ av fragor stélls i samma ordning till olika
intervjupersoner.

Till de informella intervjuema vilka genomfordes med kvalitetsingenjéren och
avdelningschefen for logistik var endast ett fatal fragor forberedda i forvig eftersom det
inte da stod klart vilka fragor som behdvdes stillas for att fa fram den onskade
informationen. Da mer kunskap om situationen pa foretaget hade erhallits forbereddes
fler fragor (se bilaga 1-6) infor intervjuerna med produktionscontroller,
materialhanterare, produktionsplanerare samt kvalitetstekniker och kompletterades sedan
under intervjuns gang med foljdfragor. Pa sa vis var det mojligt att fa mer detaljerad
information som var anvindbar i framtagandet av arbetsprocessen for att fa fram
information om befintliga uppgifter och system i ett foretag for berdkning av
kvalitetsbristkostnader. Intervjuernas ldngd varierade fran att med produktionscontroller
paga i ca en timme till att med 6vriga paga mellan 15 minuter — 30 minuter.

Bade de informella intervjuerna och dvriga intervjuer inleddes med en forklaring av vad
undersdkningen gick ut pa och vad arbetet forvintades leda fram till. Dérefter inleddes de
informella intervjuerna med de fragor som var forberedda och intervjun utvecklades
sedan till en konversation dir respondenten forklarade delar av systemen och foretagets
olika kostnader som var intressanta i undersokningen. Ovriga intervjuer genomfordes
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genom att de forberedda fragorna stilldes och eventuellt kompletterades med foljdfragor.
Kompletterande intervjuer digde rum med produktionscontroller pa grund av att viss
information var 6nskvird att kontrolleras samt att kunskapen fran andra intervjuer ledde
till nya fragor. Fragor som tillkom till produktionscontrollern var bl.a. fragor om
arbetskostnader vid avvikelsetid, mdjligheten att fa material- och arbetskostnader for
varje arbetsmoment, om uppgifterna om styckkostnaden for firdig artikel endast finns att
tillga i produktkalkylen samt kontroll av vissa uppgifter i produktkalkylen som
framkommit vid den tidigare intervjun. Under samtliga intervjuer som genomfordes togs
endast anteckningar och de bandades alltsa inte.

5.5 Arbetet med arbetsprocessens framtagande

De intervjuer och dokumentanalyser som genomfordes bidrog till att kunskap erhdlls om
en mojlig arbetsmetod med syftet att fa fram information om befintliga uppgifter och
system i ett foretag for berdkning av kostnader som uppstar till foljd av kvalitet som
brister. Informationen som framkom under undersdkningen pa undersokningsforetaget
fick ligga till grund for det som utvecklades till en arbetsprocess. Da arbetsprocessen togs
fram pa grund av att nagon sadan beskrivning inte finns i litteraturen inom omradet dr
mycket lite av innehallet i arbetsprocessen hiamtat ifran litteraturen. Det som har anvénts
fran litteraturen dr forslag pa system som uppgifter om kvalitetsbristkostnader kan finnas
i. Arbetsprocessen togs fram genom att det insamlade materialet fran intervjuer och
dokumentanalyser analyserades for att fa fram en metod som kan vara anvindbar for
foretag i arbetet med att méta sina kvalitetsbristkostnader.

Eftersom det ganska tidigt framgick att den person som besitter mest kunskap om de
olika kostnaderna for produktion och hur de fanns registrerade i foretagets system dr
produktionscontrollern ledde det till att den intervjun blev den mest informativa och
givande for att kunna besvara problemstillningen. De 6vriga intervjuer som genomfordes
blev dver lag relativt korta, med anledning av att dessa personers kunskaper for sjdlva
problemstiillningen inte var sa stor. De bidrog istdllet med att fora fram undersokningen
for att kunna stélla rétt fragor till personen med kunskap om det som eftersoktes,
ndmligen produktionscontrollern.

Det fanns ingen mdjlighet att ga igenom de identifierade systemen for att pa sa vis kunna
lokalisera den information som eftersoktes. Detta med anledning av foretagets sekretess
av viss information i systemen samt undersdkarens bristande kunskaper i de aktuella
systemen, vilket inte hade mojliggjort sokningar.

Da underskningen genomfordes pa foretaget var forfattaren av rapporten pa plats pa
foretaget under sammanlagt drygt 2,5 veckor. Att vara pa foretaget under denna tid
underléttade arbetet med att ta kontakt med personer och att bestimma tid for intervjuer
samt att genomfora intervjuerna. Det innebar ocksa att mojligheten fanns att relativt I4tt
aterkomma till en person som intervjuats for att sékerstilla vissa svar samt att
komplettera med nya fragor som uppkommit under arbetets gang.
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5.6 Virdering av det insamlade materialet

Eftersom intervjupersonerna valdes ut allt eftersom undersokningen pagick &r
uppfattningen den att personer med den information som eftersdktes har intervjuats. Alla
intervjupersoner har inte bidragit direkt till svaret pa problemstillningen men dock har de
bidragit med annan vérdefull information som exempelvis vem som istillet kunde bidra
med den information som 6nskades. Produktionscontrollern som stod for den storsta
delen av virdefull information uppfattades som mycket kunnig inom sitt omrade och
forklarade de olika uppgifterna i systemen pa ett bra och begripligt vis. Den information
som framkom under de intervjuer som hélls med produktionscontrollern och dvriga
intervjupersoner anses vara viardefull och tillrdcklig for att kunna besvara
problempreciseringen. Att tillgang till bl.a. kalkyleringssystemet inte tillits anses inte ha
paverkat undersokningen eftersom sokningar inte hade varit mojliga att genomfora p.g.a.
undersdkarens knappa kunskaper i systemen. Istillet gavs mojlighet att stilla fragor till
produktionscontrollern och observera hur sokningar gick till i kalkyleringssystemet och
vad de resulterade i.

Nir personerna under intervjuerna tillfragades om de hade 6vriga forslag pa
kvalitetsbristkostnadsparametrar och kostnadsslag visade undersékaren en lista over de
forslag som tagits fram. Detta kan ha paverkat intervjupersonerna sa till vida att de laste
sig och inte kunde komma pa egna forslag. Anledningen till att forslagen visades var att
kunskap om kvalitetsbristkostnad och kostnadsslag inte &r sjdlvklar och forslagen var
ddrfor tiankta att ge en vigledning om detta.
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I detta kapitel presenteras resultatet fran de intervjuer som genomfordes samt resultatet
fran dokument- och systemanalys.

6.1 Intervju med kvalitetsingenjor

Under intervjun som hélls med en kvalitetsingenjor framkom att det var intressant for
foretaget att identifiera vilka kostnadsuppgifter som fanns i foretagets system som kan
anvindas i ett eventuellt mitsystem. Det var ocksa av intresse att se hur de uppgifter som
krivdes for att kunna berikna kvalitetsbristkostnaderna men som inte fanns att tillga i
systemen kan tas fram. Foretaget onskade att informationen som lokaliserades i foretagets
system skulle vara pa en detaljerad niva med exempelvis styckpriser pa artiklar till
skillnad mot att lokalisera totala kostnadsuppgifter for exempelvis omarbete i
produktionen. Den detaljerade informationen pa artikelniva skall sedan eventuellt kunna
lankas till ett métsystem som gor kontinuerliga méitningar av foretagets
kvalitetsbristkostnader. Det stod ocksa klart i och med intervjun att foretaget i dagslidget
inte visste helt sikert vilka kvalitetsbristkostnadsparametrar som orsakade kostnader i
produktion. Det fanns dock vissa uppfattningar om mdojliga parametrar som omarbete och
kassationer, det vill sdga artiklar som bearbetas ytterligare for att dverensstimma med
kraven samt artiklar och material som inte kan anvindas och dérfor slings. I foretaget
anvinds ett avvikelsehanteringssystem dir alla fel som uppstar i produktionen rapporteras
och detta system ndmndes vara den lampliga utgangspunkten for att identifiera vilka
kvalitetsbristkostnadsparametrar som orsakade foretagets kvalitetsbristkostnader pa
produktionssidan.

Kvalitetsingenjoren presenterade namnen pa personer inom foretaget som kunde vara
lampliga att intervjua for att fa information om olika kostnadsuppgifter i foretagets
system. Avdelningschefen for logistik som &r kunnig inom systemen som anvidnds inom
foretaget var ett av namnen och dven chefen for tillverkning och logistik som pa sin
avdelning har personal som ir insatta i kostnader i produktion kom upp som forslag pa
personer att ta kontakt med. Avdelningschefen for tillverkning och logistik kontaktades
for att stimma av att personal pa avdelningen eventuellt kunde behdvas for att intervjuas.
Aven personal i produktion rekommenderades att kontakta och namn p4 tva stycken
arbetsledare lamnades.

6.2 Dokumentanalys

Som framkom under intervjun med kvalitetsingenjoren krivdes for att mojliggdra en
lokalisering av foretagets kvalitetsbristkostnader att kvalitetsbristkostnadsparametrarna
identifierades. Detta var nodvindigt for att kunna avgora vilka kostnadsslag som skulle
lokaliseras i systemen. Med kostnadsslag sa menas hir den typ av kostnader som en
kvalitetsbristkostnadsparameter ger upphov till, exempelvis orsakar omarbete
kostnadsslaget materialkostnader eftersom extra material behovs for att bearbeta artikeln.
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Dokumentanalysen utfordes genom att undersokningsforetagets
avvikelsehanteringssystem for felrapporteringar till vilket undersékaren fick behorighet
genomsoktes for att dér finna uppgifter pa vilka kvalitetsbristkostnadsparametrar som ir
aktuella for foretaget. De registrerade avvikelserna kontrollerades for att se vad for typ av
avvikelse det var och vad som hade orsakat den. I dokumentanalysen anvindes
standarden BS6143: Del 2 (se kap 2.4.4) som st6d for identifiering av
undersokningsforetagets kvalitetsbristkostnadsparametrar. De parametrar som var
aktuella att identifiera var parametrar som uppstar i samband med produktion och som
orsakar interna felkostnader, alltsa kostnader som uppstar innan produkten Idmnar
foretaget. Foretagets avvikelsesystem hanterar rapporter av material/komponenter eller
produkter som inte uppfyller av foretaget specificerade krav. Rapporten beskriver vilken
typ av avvikelse det giller, exempelvis kassation eller omarbete. Utifran dessa rapporter
som finns i avvikelsesystemet kunde med stod av standarden BS6143: Del 2 foljande
kvalitetsbristkostnadsparametrar identifieras pa undersokningsforetaget:

Kassation
Omarbete
Felanalys
Fel orsakat av leverantor
Omkontroll, Omtestning
Driftstopp

Dessa kvalitetsbristkostnadsparametrar redovisades sedan for samtliga personer som
intervjuades for att ta reda pa om det fanns asikter om fler parametrar som borde inga i
den framtagna listan pa kvalitetsbristkostnadsparametrar. En parameter tillkom under
intervjuerna och det var transportkostnader som kom upp under intervjun med
materialhanteraren.

Dokumentanalysen som genomfordes bestod ocksa av att soka i foretagets
dokumenthanteringssystem efter dokument som behandlade systemen inom féretaget.
Endast ett dokument som berorde foretagens system och som ansags anvindbart i
undersokningen kunde hittas i systemet. Genom detta dokument kunde en uppfattning
skapas om att foretaget anvinde sig av ett affarssystem med tillhérande moduler. Det var
dock inte helt klart hur detta affirssystem ser ut och hur det anvénds vilket medforde att
det var n6dvéndigt att kontrollera detta med personer som ir insatta i foretagets system.
Dokumenthanteringssystemet genomsoktes dven for att fa en uppfattning om
artikelnummer vilka anvinds i produktkalkylen for de olika artiklarna. Dessa
artikelnummer framkom under intervju med produktionscontroller, anvéindes for att soka
fram produktkalkylen i systemet for internredovisning och kalkylering och
produktkalkylerna &r alltsa registrerade pa artikelnummer. I systemet hittades dokument
for artikelnummer som tog upp alla olika artikelnummer som fanns i foretaget och vilka
artiklar de representerar.

6.3 Intervju med avdelningschef logistik

Intervjun med avdelningschefen for logistik genomfordes efter rekommendation fran
tidigare intervju med kvalitetsingenjéren. Av intervjun framgick att foretaget anvinder
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sig av affirssystemet movex. Detta system forklarades vara uppbyggt pa olika moduler
vilka anvinds inom omraden for 16n- och personaladministration, redovisning, budget,
reskontror, projekt, materialstyrning, inkdp, produktionsstyrning, produktkalkylering,
konstruktion, order, fakturering, forsiljnings- och marknadsanalyser samt
ledningsinformation. Det framkom inte fran intervjun om den onskade informationen
finns i nagon av delarna i affirssystemet. Ddremot stod klart att om uppgifter som dnskas
anvinda finns i systemet dr det rent tekniskt mojligt att himta information for att fora
over till ett eventuellt métsystem. Nir det gidllde information om kostnader och deras
lokalisering hdnvisades till produktionscontrollern som sitter pa avdelningen for
tillverkning och logistik.

6.4 Intervju med produktionscontroller

Under intervjun med produktionscontroller nimndes att det &r vanligt for just tillverkande
foretag att anvénda sig av ett affirssystem som innefattar system for olika delar av
foretaget som kommunicerar med varandra. Det innebér att anvidndarna av systemen
arbetar mot ett och samma grianssnitt men anvinder systemet for olika saker och detta
medfor att personalen slipper lidra sig hantera flera olika system. Innan intervjun med
produktionscontrollern togs forslag fram pa kostnadsslag med stod av litteraturen. De
kvalitetsbristkostnadsparametrar som identifierats i dokumentanalysen tillsammans med
forslagen pa kostnadsslag presenterades for produktionscontrollern. Med dem som
utgangspunkt diskuterades kostnadsslag som kunde hirledas till de olika parametrarna.
Under intervjun med produktionscontrollern kunde det konstateras att kostnadsslagen
materialkostnader och arbetskostnader finns att hitta i affirssystemet och dér i delen for
internredovisning och kalkylering. Detta stod klart efter att produktionscontrollern gick in
i internredovisning och kalkyleringsdelen i affirssystemet och ddr genom att mata in ett
artikelnummer fick fram pa skidrmen en produktkalkyl for den sokta artikeln.
Produktkalkyler anvénds for att strukturera ett beslutsunderlag for ett kalkylobjekt, som
exempelvis kan vara en produkt, komponent eller order (Andersson, 2001).
Produktkalkylerna har ofta som mal att visa ett ekonomiskt resultat som stod vid
beslutsfattande. For att kunna fatta ett beslut om ett kalkylobjekt maste det finnas
kdnnedom om dess intidkter och kostnader vilket framgar av en produktkalkyl
(Andersson, 2001). Foretagets produktkalkyl (se Figur 3) som ér aktuell i denna
undersdkning visar en struktur dver olika artiklar och visar pa vilka kostnader en artikel
orsakar i bade material och arbetskraft specificerat rad for rad for att slutligen redovisa en
kostnad for artikeln da den dr fardigbearbetad. For de olika delar som presenteras i
produktkalkylen finns en ytterligare specificerad kalkyl som exempelvis for direkt
material och direkt 16n visar pa vilka kostnader varje artikel orsakar for bade material och
arbetskraft for varje arbetsmoment som utfors under tillverkningen.
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DM

DL

Kalkylmissig kassation
Maskinkostnad

Utlego

TB1 Rorlig kostnad
MO —paliagg
TO-paldgg
Tillverkningskostnad
AO-paligg
Delsumma 3
Interndebitering

Standardpris

Figur 3. Uppstillning av foretagets produktkalkyl.

DM star for direkt material vilket innebir kostnader som direkt pafors en kostnadsbirare,
till exempel en viss artikel. DL star for direkt 16n vilket innebér kostnad for personal som
direkt pafors en kostnadsbirare. Kalkylmissig kassation bestar av den summa som
kostnaden for kassationer berdknas uppga till. Maskinkostnad innebér kostnader for
avskrivningar, stilltider och driftskostnader for en maskin vid daglig drift. Utlego &r det
arbete som foretaget ldgger ut pa andra foretag. TB1 star for tickningsbidrag 1 och ér en
rorlig kostnad vilket innebir att kostnaden éndras beroende pa tillverkningsvolymen.
MO-paliigg star for materialomkostnader och innefattar kostnader for till exempel
lagerpersonal och materialstyrare. TO-pdliigg star for tillverkningsomkostnader och
innefattar en procentsats av direkt 16n tillsammans med maskinkostnad. Ovanstaende
poster utgor tillsammans en tillverkningskostnad. AO-paligg star for administrativa
omkostnader och berdknas genom en procentsats pa tillverkningskostnaderna. De
administrativa kostnaderna innefattar kostnader for all administrativ personal pa
avdelning produktion, exempelvis produktionscontroller, chef for tillverkning och
logistik och produktionsplanerare. Delsumma 3 beriknas genom att AO- paldgg och
tillverkningskostnaden slas samman. Interndebitering innebir fastighetsomkostnader som
exempelvis vatten, el som kan hérroras till produktion och dr en procentsats av delsumma
3. I standardpriset som kalkylen resulterar i dr alla omkostnader for artikeln téckta.
Ekonomiavdelningen ligger sedan pa ytterligare kostnader i flera nivaer for att fa fram ett
forsiljningspris pa produkten, men dessa kostnader ér da inte ldngre kopplade till
produktionen av produkten och kommer saledes inte behandlas i rapporten.

Det stod klart att produktkalkylen kan anviindas for att fa fram delar av uppgifter om
kostnadsslagen for de olika kvalitetsbristkostnadsparametrarna.
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6.4.1 Kassationer

Kassationer anses i foretaget besta av material och artiklar som inte kan anvindas/siljas
och diarfor skrotas (kasseras). For kassationer uppstar kostnadsslagen materialkostnader
och arbetskostnader.

Materialkosmader

Materialkostnader uppstar for de produkter som kasseras. Dessa kostnader uppstar pa
olika stiillen i produktionsledet och kostnaden beror pa hur mycket produkten har
bearbetats. Exempelvis kan fel upptidckas under pagaende produktion av produkt men
dven nér produkten &r klar.

Under intervjun med produktionscontrollern framgick att uppgifter om materialkostnader
finns att himta i systemet for kalkylering. I produktkalkylen for varje artikel finns de
olika materialkostnaderna specificerade som tillkommer produkten under dess
produktion. For varje moment som artikeln gar igenom i produktion finns i
produktkalkylen specificerat vad just det momentet kostar i material. For artikeln finns ett
ramaterialpris och ett firdigproduktpris. Ramaterialpriset dr himtat fran inkopssystemet
och dr inkOpspriset for artikeln. I priset for fardig produkt 4r alla materialkostnader och
arbetskostnader for de olika momenten som finns upptagna i produktkalkylen
medriknade.

Arbetskostnader
Arbetskostnader uppstar for den personal som har arbetat med framstillandet av de
produkter som kasseras.

Arbetskostnaden for produktionspersonalen visade sig finnas upptagen i produktkalkylen
och da specificerad for de olika arbetsmoment artikeln gar igenom. Denna arbetskostnad
visade sig skilja sig at beroende pa vilken avdelning i produktion det giller.
Arbetskostnaden for produktionspersonalen tas fram genom beridkningar med siffror fran
foregaende ar. Foregaende ars totala 1onekostnad for personal pa de olika avdelningarna
divideras med det totala antalet produktionstimmar. Det 4r da de faktiska
produktionstimmarna som riknas och tid for bl.a. raster fackliga uppdrag, utbildningar
och utlaning av personal till andra avdelningar dras av. Resultatet av berdkningen blir hur
mycket personalen kostar i direkt 16n per timme. Med direkt I6n menas 16n till egen
personal som kan hirledas direkt till ett kalkylobjekt (Andersson, 2001). I
produktkalkylen kunde ocksa uppgifter identifieras pa hur lang tid det beréknas ta att
utfora ett arbetsmoment och denna tid multipliceras da med den framriiknade direktlonen
per timme.

6.4.2 Omarbete

Omarbete anses i foretaget betyda att en artikel beh6ver ytterligare bearbetning for att
Overensstimma med stéllda krav. For omarbete uppstar kostnadsslagen materialkostnader
och arbetskostnader.

Materialkosmader
Materialkostnader uppstar da nytt material behdvs for att omarbeta produkten.
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Exempelvis klipps paket upp p.g.a. fel och nya paket behovs for att paketera om
produkten. Materialkostnader uppstar dven da produkter behdver omsteriliseras.

Som f6r materialkostnader for kassationer sa framkom under intervjun att det dven finns
uppgifter om materialkostnader for omarbete att tillga i produktkalkyler i systemet for
internredovisning och kalkylering. Eftersom det i produktkalkylen finns specificerat vilka
moment som produkten gar igenom i produktion och vad varje moment kostar i material
ar det mojligt att himta uppgifter fran kalkylen for omarbeten vid olika moment i
produktionsprocessen.

Arbetskostnader

Arbetskostnader uppstar da produktionspersonal behdvs for att utfora omarbete av
produkt. Uppstar ocksa for 6vrig personal p.g.a. orderhantering samt dndringar i
produktionsplaneringssystemet.

Det stod dven klart under intervjun att det fanns uppgifter om arbetskostnader for
produktionspersonalen i produktkalkylen i kalkyleringssystemet som mé&jliggér en
beridkning av arbetskostnaderna for omarbete. Arbetskostnaden for varje arbetsmoment
finns specificerat i produktkalkylen vilket medfor att arbetskostnaden for ett omarbete vid
olika steg i produktionsprocessen dr mojlig att ta fram. Det framkom under intervjun att
det i dagsldget inte finns mojlighet att se vilka arbetsmoment som utforts pa artiklarna
innan de kasseras eller omarbetas och dirfor kan inte heller en exakt kostnad erhallas.
Arbetskostnaden for ett omarbete kan beridknas pa samma sitt som for kassationer,
ndmligen genom att den framridknade direktlonen per timme multipliceras med den tid
arbetsmomenten beriknas ta att utfora.

Under intervjuer med materialhanterare och kvalitetstekniker kom det dock fram att vid
omarbete var ytterligare personal pa foretaget inblandad utdver produktionspersonal. Nir
arbetskostnaden for dessa personer togs upp med produktionscontrollern visade det sig att
nagra uppgifter inte finns pa kostnaden for denna personals inblandning i ett omarbete.

6.4.3 Felanalyser

Felanalyser anses i foretaget besta i att undersoka anledningar till uppkommet fel. For
felanalyser uppstar kostnadsslaget arbetskostnader.

Arbetskostnader
Arbetskostnader uppstar da personal behéver undersdka och analysera vad som orsakat
felet och vilken atgird som skall tas.

Felanalyser utfors pa foretaget av personal pa avdelningarna for kvalitet samt forskning
och utveckling. Vid intervjun med produktionscontrollern stod det klart att det inte finns
nagra uppgifter i systemen om kostnaden som uppstar nir personal pa dessa avdelningar
arbetar med en felanalys. Inga berdkningar gors heller utanfor systemen pa vad denna
kostnad uppgar till.
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6.4.4 Omkontroll, omtestning

Omkontroll och omtestning anses i foretaget besta av att genomfora extra kontroller och
tester pa material och artiklar som av nagon anledning misstinks vara felaktiga. For
omkontroll och omtestning uppstar kostnadsslaget arbetskostnader.

Arbetskostnader

Arbetskostnader uppstar da personal behover kontrollera en produkt igen p.g.a. ett fel
som uppstatt tidigare. Exempelvis da ett prov som regelbundet skall kontrolleras uppticks
vara felaktigt och fler prover kallas in for att kunna sdkerstilla om produkten uppfyller
stillda krav eller inte.

Arbetskostnader som uppstar p.g.a. omkontroll och omtestning beror personal pa
avdelningarna for kvalitet samt forskning och utveckling. Detsamma framkom under
intervjun hir som for felanalyser och omarbete, inga uppgifter finns i systemen pa
arbetskostnader for denna personal i samband med omkontroll eller omtestning och inga
beriikningar gors heller hir utanfor systemen pa dessa arbetskostnader.

6.4.5 Fel orsakat av leverantor

For fel orsakat av leverantor klassas de artiklar och det material som pa foretaget
uppticks brista i kvalitet vilket inte kan ha orsakats av foretaget. For fel orsakat av
leverantor uppstar kostnadsslagen arbetskostnader och transportkostnader.

Arbetskostnader

Arbetskostnader uppstar da personal maste kontrollera om artiklarna skall skickas tillbaka
eller inte. Uppstar ocksa da personal behdver ligga tid pa att returnera felaktiga artiklar
till leverantoren. Uppstar dven da artiklarna har bearbetats i produktion innan felet
upptécks.

Under intervjun stod det klart att for de arbetskostnader som eventuellt uppstar i
produktion da en artikel som &r felaktig har bearbetats finns uppgifter om
arbetskostnaden. Dessa uppgifter om arbetskostnad f6r produktionspersonalen finns att
tillga i produktkalkylen i kalkyleringssystemet. Ddaremot finns inga uppgifter pa
arbetskostnaden for personal som &r inblandad i kontrollen och den eventuella returen av
artiklarna och inga beriikningar gors heller pa denna kostnad utanfor systemen.

Transportkostnader

Transportkostnader uppstar i de fall da foretaget sjdlva far sta for transportkostnaden for
retur till leverantor vilket ér nir det dr avtalat sa med leverantren. Detta kostnadsslag
tillkom efter intervjun med materialhanteraren.

Produktionscontrollern berittade under intervjun att uppgifter pa transportkostnader inte
finns i systemen men tillade ocksa att dessa kostnader inte upplevs som sirskilt
intressanta da de ir relativt sma.

6.4.6 Driftstopp

Driftstopp anses inom foretaget innebéra att nagot i produktionen, exempelvis maskinfel
medfor att produktionen star still. For driftstopp uppstar kostnadsslagen arbetskostnader.
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Arbetskostnader

Arbetskostnader uppstar p.g.a. fel pa produkter som gor att arbetet blir stillastaende.
Kostnad uppstar da for outnyttjad personal. Denna kostnad kan dven uppsta om maskiner
star still p.g.a. exempelvis skiftbyte. Kan sedan ev. leda till 6vertid for att komma i kapp
forlorad produktion.

Kostnaden f6r outnyttjad personal i produktion visade sig under intervjun inte finnas
uppgifter pa i nagot system. Denna kostnad menade produktionscontrollern riknas fram
genom att tiden som personalen varit sysslolds rapporteras till produktionscontrollern
som genomfor berdkningarna manuellt genom att multiplicera avvikelsetid med direkt 16n
per timme for aktuell avdelning.

6.4.7 Ovriga uppgifter fran intervju med produktionscontroller

Eftersom ytterligare fragor uppstod efter att intervjuer med andra personer pa foretaget
hallits genomf6rdes dnnu en intervju med produktionscontrollern som dr den person som
lokaliserats pa foretaget som besitter storst kunskap om hur kostnaderna i produktion kan
hittas och hur de finns registrerade. Delar av denna information som framkom under den
kompletterande intervjun dr redan presenterad under respektive
kvalitetsbristkostnadsparameter. Under intervjun framkom dock ytterligare information
som att kostnad per styck for en firdig artikel endast finns att tillga i produktkalkylen.
Produktionscontrollern ansag for ovrigt att de kostnader som uppstar for att personal
hanterar ordrar i samband med exempelvis ett omarbete inte dr intressant att ha vetskap
om da den inte anses vara nimnvirt Stor.

Produktionscontrollern berittade att det i dagslidget inte finns mojlighet att se i systemen
var i produktionsledet kassationen uppstar och det &r heller inte mojligt att se hur mycket
varje individuell kassation kostar. Ddremot gérs uppfoljningar pa kassationer sa till vida
att den planerade atgangen av material jimfors med hur mycket som egentligen gatt at da
tillverkningen av artikeln #r firdig. Denna jamforelse gar till sa att det utlevererade
antalet artiklar till firdigvarulagret jaimf6rs med antalet artiklar som planerats ga at i
kalkylen. Detta antal jaimfors sedan med olika transaktioner som gjorts i affirssystemet i
delen for produktionsplanering for att se hur siffrorna 6verensstimmer. Dessa
transaktioner kan exempelvis besta av att materialhanteraren i produktion rapporterar av
en order for hur mycket material som har gatt at samt att materialhanteraren registrerar ett
rekvisionsuttag p.g.a. ett omarbete.

6.5 Intervju med materialhanterare

Det framkom under denna intervju att vid kassationer och omarbete sa uppstar kostnader
for personal utover den i produktion. Den personal som &r inblandad i hanteringen av
omarbete och kassationer menar materialhanteraren dr materialhanterare,
produktionscontroller, chef for tillverkning och logistik, forskning och
utvecklingspersonal samt kvalitetspersonal. Det kan variera vilken personal som dr
inblandad da i vissa fall produktionspersonalen sjilva kan ta ett beslut om omarbete utan
att blanda in 6vrig personal da felet dr foreskrivet i instruktioner om hur det skall
behandlas. Ett kostnadsslag tillkom ocksa for kvalitetsbristkostnadsparametern “fel
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orsakat av leverantor” efter att materialhanteraren forklarat att foretaget ibland star for
transportkostnaden nér artiklar och material som inte uppfyllt stidllda krav skall
atersindas till leverantoren.

6.6 Intervju med produktionsplanerare

Det framkom under intervjun med produktionsplanerare att foretaget ibland far bekosta
transport tillbaka till leverantor av material och artiklar vilka inte uppfyllt stidllda krav.
Detta kommenterade produktionsplaneraren med att det beror pa hur kontraktet ser ut
med leverantoren. For vissa leverantorer star foretaget alltsa for denna kostnad men i
andra fall dr det reglerat i kontraktet sa att leverantdren far sta for transportkostnaden.
Under intervjun ndmndes ocksa att mycket tid gar at for personal utanfor produktion for
att hantera de ordrar som skall signeras och behandlas vid exempelvis omarbete.
Produktionsplaneraren hade inga ytterligare kvalitetsbristkostnadsparametrar eller
kostnadsslag att tilldgga.

6.7 Intervju med arbetsledare i produktion

Arbetsledaren berittade under intervjun att alla fel som uppstar och hittas i produktion
som enligt reglerna skall registreras i avvikelsehanteringssystemet ocksa i verkligheten
blir registrerade. Det enda som kom fram som inte registrerades var om ett omarbete
utfors pa ett mindre antal produkter, exempelvis 50 stycken sa registreras inte det som
omarbete i systemet. Det framkom under intervjun att i de fall da produktion blir
stillastaende och produktionspersonalen da blir sysslolds rapporteras den tiden som
avvikelsetid till arbetsledarens ndrmsta chef som i sin tur rapporterar avvikelsetiden till
produktionscontrollern. Detta ansags dock forekomma vildigt sdllan eftersom det vid
driftstopp oftast finns annat arbete som produktionspersonalen kan utféra. Inga
kvalitetsbristkostnader eller kostnadsslag utéver de redan framtagna tillkom under
intervjun.

6.8 Intervju med kvalitetstekniker

Under intervjun med kvalitetstekniker framkom att de personer som ansags vara
inblandade i omarbete och kassationer var materialhanterare, produktionscontroller, chef
for tillverkning och logistik, forskning och utvecklingspersonal, kvalitetspersonal och
dven personal fran marknadsavdelningen. Marknadsavdelningen dr inblandad nir det
giller om produkten kan ga till forsiljning eller inte pa grund av ett utseendefel.
Marknadsavdelningens inblandning kan dérfor hirledas till
kvalitetsbristkostnadsparametrarna kassationer, omarbete, fel orsakat av leverantdr samt
omkontroll och omtestning. Kvalitetsteknikern nimnde inga kvalitetsbristkostnader eller
kostnadsslag utdver de redan framtagna.
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7 Analys

I foljande kapitel presenteras forst med hidnsyn till problempreciseringen en analys av
materialet som insamlats, i vilken olika steg i arbetsprocessen identifieras. Kapitlet
avslutas med ett avsnitt om undersokningsforetagets uppfattning om de steg som
analyserats fram i kapitlet.

7.1 Framtagning av arbetsprocess

En analys kommer i f6ljande avsnitt att presenteras for att identifiera en arbetsprocess
med viktiga faktorer for framtagandet av information for métning av interna
kvalitetsbristkostnader, det vill siga vilken information som beh&vs, hur informationen
kan se ut, vem som har uppgifter om kostnaderna och i vilka system informationen finns.

7.1.1 Kbvalitetsbristkostnadsparametrar

Kvalitetsbristkostnadsparametrarna togs i undersékningen fram genom en
dokumentanalys med hjilp av en checklista i standarden BS6143: Del 2 (se kap 2.4.4).
Foretagets avvikelsehanteringssystem genomsodktes och uppgifter som fanns i systemet
jamfordes med checklistan i standarden. Kvalitetsbristkostnadsparametrarna kassation,
omarbete, felanalys, fel orsakat av leverantor, omkontroll och omtestning samt driftstopp
som identifierades i foretagets avvikelsehanteringssystem anses vara de parametrar som
orsakar att en kostnad uppstar for bristande kvalitet pa produktionssidan eftersom
analysen med checklistan resulterade i de parametrarna.

Standarden BS6143: Del 2 som anvindes for att identifiera
kvalitetsbristkostnadsparametrarna fungerade bra for den undersékning som genomférdes
men det finns dven andra alternativ for identifieringen. Processkostnadsmodellering som
finns beskrivet i BS6143: Del 1 idr ett alternativ och tva andra mojliga metoder att
anvinda vid identifiering av kvalitetsbristkostnadsparametrar &r avdelningsstudie och en

kombination av avdelningsstudie och gruppdiskussioner som beskrivs av Dale och Wan
(2002).

Eftersom kvalitetsbristkostnadsparametrarna kridvs som en utgangspunkt for vilken
information som skall kartliggas bor ett steg inga i arbetsprocessen for att identifiera
dessa. Som exempel pa kvalitetsbristkostnadsparametrar for att fa en uppfattning om
vilka parametrar som kan finnas i ett tillverkande foretag kan kassation, omarbete,
felanalys, omkontroll nimnas, vilka dr nagra av de parametrar som identifierats i
undersokningen.

7.1.2 Kostnadsslag

Nir kvalitetsbristkostnadsparametrarna dr identifierade anses kostnadsslagen for varje
parameter behdva bestimmas sa att alla kostnader som kan kopplas till parametern kan
identifieras. Att fa med alla olika kostnadsslag som kan finnas for en
kvalitetsbristkostnadsparameter &r inte nddvindigt menar Sandholm (1995). Det dr
istéllet viktigare att de kostnadsslag som dr dominerande tas med i métningarna
(Sandholm, 1995). Anledningen till att endast de dominerande kostnadsslagen anses som
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intressanta att ha med i métningarna formodas vara att de kostnaderna ger en tillricklig
fingervisning om hur hoga kostnaderna &r for att kvaliteten brister i nagot avseende och
om nagon atgird bor sittas in for att minska dessa kostnader.

Ovriga kostnadsslag antas vara si sma att de inte skulle piverka mitningarna it nigot
hall. De kostnadsslag som identifierades i undersokningen som de mest dominerande,
alltsa de som orsakar de storsta kostnaderna, togs fram med forslag fran litteraturen som
utgangspunkt och stimdes sedan av med samtliga intervjupersoner. De identifierade
kostnadsslagen var materialkostnader samt arbetskostnader. For kostnadsslaget
transportkostnader som ocksa identifierades i undersokningen &r kostnaderna sa laga
enligt produktionscontrollern att de viljs att bortses ifran i métningarna av
kvalitetsbristkostnaderna. Detta grundas pa att det endast dr de mest dominerande
kostnadsslagen som behdver tas med i médtningarna av kvalitetsbristkostnaderna
(Sandholm, 1995). Eftersom kunskapen om kvalitetsbristkostnader och termer som géller
kvalitetsbristkostnader varierade hos intervjupersonerna skulle det kunna vara en
anledning till att endast ett ytterligare forslag pa kostnadsslag tillkom. Dédremot stimdes
kostnadsslagen ocksa av med produktionscontrollern som ir insatt i alla kostnader och
inte heller dér tillkom fler kostnadsslag varfor de kostnadsslag som identifierats som mest
dominerande bor vara de som ir aktuella fér undersokningen. Det anses dock dnda vara
lampligt att tillfraga all personal som ir inblandad i hanteringen av de olika parametrarna
da det visade sig att atminstone en person (materialhanteraren) kom med ett tilligg av
kostnadsslag.

For att alla kostnader som en kvalitetsbristkostnadsparameter orsakar skall kunna
lokaliseras bor ett steg inga i arbetsprocessen for identifiering av kostnadsslagen for varje
parameter. Limpliga sitt att genomf6ra identifieringen &r att samtala med/intervjua
samtliga personer som hanterar parametrarna och personer som r insatta i kostnader for
de aktuella parametrarna. Exempel pa olika kostnadsslag som framkommit i
undersokningen dr materialkostnader och arbetskostnader. Fran litteraturen finns
exempelvis Ionebikostnader och lokalhyra med som exempel pa kostnadsslag.

7.1.3 Miitning av kvalitetsbristkostnader

I litteraturen ndmns olika sétt att méta kvalitetsbristkostnader, antingen med hjilp av ett
mditsystem eller genom en kartldggning. Vid en kartliggning av kvalitetsbristkostnaderna
genomfors en mitning vid ett specifikt tillfille for att fa en tillfillig uppfattning om hur
stora kvalitetsbristkostnader foretaget har (Sorqvist, 1998). Ett mitsystem miiter istillet
kvalitetsbristkostnaderna kontinuerligt och dirmed erhalls 16pande information om hur
mycket dessa uppgar till. Det stod klart efter intervjun med kvalitetsingenjoren att
uppgifterna som skulle lokaliseras i undersokningen var tinkta att anvindas for att kunna
mita foretagets kvalitetsbristkostnader i produktion med hjilp av ett mitsystem. Pa grund
av att uppgifterna skulle vara mojliga att anvénda i ett métsystem krivdes att den
information som lokaliserades var pa detaljniva som exempelvis materialkostnad per
artikel, arbetskostnad per utfort arbetsmoment etc. Detta stod klart eftersom féretaget vid
ett eventuellt inforande av ett métsystem Onskar se exempelvis hur mycket en viss
kassation har kostat foretaget och det da krdver mer detaljerade uppgifter for att berikna
dessa kostnader 16pande. Vid en kartldggning kridvs inte samma detaljniva pa uppgifterna
som till ett mitsystem. Detta med anledning av att i en kartliggning 6nskas en
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redogorelse for de totala kvalitetsbristkostnadsuppgifterna vid just det specifika tillfillet.
Vid kartldggningen ir alltsa syftet att kunna presentera siffror pa kvalitetsbristkostnaden
for en viss period jamfort med ndr uppgifter skall lokaliseras fér anvéndning i ett
matsystem sa skall dessa uppgifter kunna anvindas i ett métsystem for att dir ridkna fram
kvalitetsbristkostnaden kontinuerligt.

For att ritt typ av uppgifter skall lokaliseras i systemen &r det viktigt att fatta ett beslut
om hur uppgifterna skall anvindas och hur métningarna skall ske och detta bor déarfor
inga som ett steg i arbetsprocessen.

7.1.4 Madjliga system som informationskillor

For att lokalisera information om kvalitetsbristkostnader dr det nodvéndigt att forst veta
mojliga platser dir den 6nskade informationen kan hittas. Kunskap om vilka system som
anvinds framkom fran dels dokumentanalys och dels intervju med avdelningschefen for
logistik. De uppgifter som framkom genom sékning i dokumenthanteringssystemet
skapade en uppfattning om vilka system som fanns men en intervju var nédviandig for att
fa en klarare bild dver situationen. Med en bild 6ver befintliga system kan en uppfattning
fas om vart sokandet efter information om kvalitetsbristkostnader kan borja.

Litteraturen ger nagra exempel pa system som kan innehalla den information som
eftersoks. Sorqvist (1998) ndmner redovisningssystemet samt olika mét- och
rapportsystem som mdojliga informationskéllor och Juran (1989) ndmner i sin tur system
for forsdljningsstatistik och produktgaranti. De forslag pa system som tas upp i
litteraturen &r inte specificerade for en viss typ av foretag eller for vilka
kvalitetsbristkostnader de giller utan 4r allmédnna. Detta kan forklara att det f6r denna
undersokning vilken behandlar ett tillverkande foretag och interna kvalitetsbristkostnader
som uppstar i produktion, inte har lokaliserats nagra uppgifter i forsiljningssystem,
produktgarantisystem samt mét- och rapportsystem som namns i litteraturen.
Redovisningssystemet som Sorqvist (1998) ndmner som forslag pa system har i detta fall
inte kunnat bevisas innehalla nagra uppgifter som skulle vara anvindbara vid méitningar
av kvalitetsbristkostnader. Detta stod klart efter intervjun med produktionscontroller da
det framgick att internredovisningssystemet och kalkyleringssystemet ér tva separata
system och uppgifterna som &r intressanta for métning av kvalitetsbristkostnader endast
kunde lokaliseras till kalkyleringssystemet.

I undersokningen har det visat sig att delar av den eftersékta informationen som
exempelvis arbetskostnad for produktionspersonal har varit méjlig att identifiera i
kalkyleringssystemet. Det framkom dven att inkopssystem &r en mojlig informationskélla
for att fa fram de kostnadsuppgifter som krivs for att kunna beridkna
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