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Syftet med lirdomsprovet var att undersoka bytesbilsprocessens olika
skeden hos Oy Porvoon Autotarvike Ab, samt utreda hur man kunde
utveckla och effektivera dem. I bytesbilprocessen ingar féljande tio
skeden; inkopsbeslutet, virdering, offerten, overlitande av nya bilen,
reparation, placering i férsiljningsutrymmet, urvalet, styrning av lager,
reklam och marknadsforing samt forsiljning.

Uppdragsgivaren har insett att bytesbilarna star for en betydlig kost-
nad, da omloppstiden f6r bytesbilslagret har stigit i snitt till 160 dagar,
fran branschens optimala 30 dagar. Nir konkurrensen hardnar ér det
motiverat att minimera kostnaderna for att kunna konkurrera resultat-
missigt positivt pa marknaden.

Forskningsfragorna, som lirdomsprovet ger svar pa ir; Vilka atgiarder
kravs for att minska pa bytesbilsprocessens omloppstid, samt hur kan
bytesbilsprocessens olika skeden effektiveras. Arbetet dr avgrinsat till
effektiveringen av bytesbilsprocessen och dess olika skeden.

Teorin handlar om processbeskrivningar hinvisade till bytesbilshan-
deln och faktorer som paverkar en effektiv processéverforing, samt
om verksamhetssitt och anvisningar inom bilbranschen. Forsknings-
metoden var kvalitativ och studien utférdes med hjilp av tre temain-
tervjuer. Intervjuerna utférdes hos importéren, en annan Toyota-
aterforsiljare samt uppdragsgivaren, pa respektive parters tjansteplats.

Undersokningen visade betydande skillnader mellan aktorerna och
deras verksamhetssitt. Storsta orsaken till gap och ineffektivitet var
brist pa tydliga och klara verksamhetsanvisningar och ansvarsomraden.
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The aim of the thesis was to investigate the pre-owned car sales
process and its different phases at Oy Porvoon Autotarvike Ab, as well
as to find out how the process could be developed and made more
effective. The Pre-owned car sales process includes the following ten
steps; purchase decision, evaluation, offer, hand-over, repair,
placement on sales premises, selection, storage control, advertising and
marketing and sales.

The commissioner has recognized the pre-owned cars sales as a
significant cost as the turnover time for the storage has increased up to
160 days in average, from the branch optimal 30 days. It is highly
motivated to decrease the costs as the competition is getting tougher.

The study sought answers to the following questions: Which are the
actions needed to reduce the turnover-time for the pre-owned cars and
how could the whole process be made more effective. The thesis was
restricted to cover the rebuild and performance of the pre-owned car
sales process

The theoretical framework dealt with process management in
connection with the pre-owned car sales, factors influencing effective
process management as well as the course of action and branch
regulations. The research method was qualitative and material for the
empirical study was gathered in three theme interviews. The
interviewed were the importer, another Toyota- reseller and the
commissionet, at their respective locations.

The research showed significant dissimilarities between the actors and
their means of actions. The main reasons for gaps and inefficiency are
the lack of distinct and transparent guidelines and unclear area of

responsibility.
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1 Inledning

Bilbranschen och dir speciellt forsiljningen av personbilar 6verlag, karaktiriseras av en myck-
et hard konkurrens i dagens lige. Dagens globala ekonomiska lige gor det allt svarare f6r akto-
rerna inom bilbranschen att klara sig. Branscher, dir det handlar om f6rsiljning av dyra kon-
sumtionsvaror, ar speciellt kinsliga f6r konjunktursvangningar, och onekligen hoér bilbran-
schen till en av dessa. Da det ekonomiska lidget f6r foretagen blir allt stramare, blir det allt
viktigare att vara sa kostnadsetfektiv som maoijligt. Minimering av onédiga utgifter och pro-

cesseffektivitet dr en visentlig del av detta.

Liardomsprovet ér ett uppdrag av Oy Porvoon Autotarvike Ab, dir uppdragsgivaren vill ha
utrett hur man kunde effektivera dess bytesbilsprocess, for att kunna férkorta omloppstiden
tor bytesbilslagret. Med omloppstid for en bytesbil, avses den tid det tar fran att man far in en
bytesbil, till att man fér bilen sald vidare till f6ljande konsument. En férkortad omloppstid

betyder mindre kostnader per bil och resulterar 1 betydande besparingar f6r foretaget.

Bytesbilsprocessen bestar av tio skeden, vilka ar:
1. Beslutet att kGpa in en bil/att ta bilen i byte
Virdering av bilen
Offerten till kunden

Ovetlitelse av den nya bilen, samt emottagande av den gamla

2
3
4
5. Reparation/renovering av bytesbilen
0. Bytesbilens placering i forsiljningsutrymmet
7. Bytesbilssortimentet

8. Styrning av lagret

9. Reklam/marknadsforing

10. Forsiljning av bytesbilen

1.1 Mailet och syftet med lirdomsprovet

Lardomsprovets syfte ir att underséka bytesbilsprocessens olika skeden hos Oy Porvoon Auto-
tarvike Ab, samt utreda hur man kunde utveckla dem. Uppdragsgivaren, Oy Porvoon Autotarvi-
ke Ab, ar Toyota-aterforsiljare i Borga. Uppdragsgivare vill ha utrett hur man kunde gora bytesbi-
larnas omloppstid kortare. Det egentliga malet f6r lirdomsprovet ar att komma med ett forslag

till 16sning pa, hur bytesbilsprocessens olika skeden skulle kunna goras smidigare och effektivare



anpassat till uppdragsgivarens resurser.

1.2 Precisering av forskningsproblemet samt avgrinsningar

Det huvudsakliga problemet ir, att uppdragsgivaren har en alldeles for lang omloppstid pa sitt
bytesbilslager. Den genomsnittliga omloppstiden ér ca 160 dagar per bil, da det optimala skulle
vara omkring 30 dagar. Ett realistiskt mal ar dock att uppna en genomsnittlic omloppstid som ér
under 90 dagar. Den linga omloppstiden orsakar betydande kostnader for foretaget, som t.ex.
torsakrings-, skatte-, uppehalls-, virdeminsknings- samt besiktningskostnader. Genom att férkor-
ta omloppstiden kunde man undvika en stor del av dessa onddiga kostnader och gora bytesbils-

handeln hos uppdragsgivaren I6nsammare.

Forskningsfragorna lyder:
1) Vilka atgirder krivs for att minska pad bytesbilsprocessens omloppstid, samt

2) Hur kan bytesbilsprocessens olika skeden effektiveras?

Arbetet ér teoretiskt avgrinsat till att endast behandla processtinkande, planering, logistiskt kun-
nande och materialfléde, dvs. delar som har betydelse i bytesbilsprocessen som undersoks. Den
empiriska delen dr avgransad till att gilla endast bytesbilsprocessen olika skeden och utféranden

och inte andra delar av bilhandeln.

1.3 Tillvigagangssitt, metoder och material

Den empiriska delen av lirdomsprovet borjar med en analys av bytesbilsprocessens olika ske-
den, dir man forsoker finna de delar som 4r mest kritiska for en funktionerande och effektiv
process. Eftersom uppdragsgivaren i dagens lige saknar en standardiserad bytesbilsprocess,
kommer en kvalitativ undersékning att genomforas, for att komma fram med forslag till £61-

battringar som effektiverar och ger kontroll 6ver processen.

Denna undersokning bestar av tre temaintervijuer, vilka utférdes hos Toyota-importoren, en
annan Toyota-aterfOrsiljare samt hos uppdragsgivaren. Pa basen av dessa undersokningar,
utreds resursbehovet fr personal, utrymmen, marknadsforing, kundbetjdning samt service-
tjanster, som behovs for en effektiv bytesbilsprocess, utifran vilken en l6sning som passar

uppdragsgivarens behov utarbetas. Analysen sker med hjilp av benchmarking och gap-analys.



1.4  Resultaten och deras betydelse

Resultaten av undersokningen kommer att ge riktlinjer och foérslag pa hur bytesbilsprocessen
hos uppdragsgivaren kan effektiveras. Detta kommer att ha en stor betydelse f6r foretaget,
eftersom det nuvarande tillvigagangssittet inte dr sa kostnadseffektivt och konkurrenskraftigt
som det kunde vara. Milet ér att komma upp till betydande besparingar vid bytesbilssektorn
hos uppdragsgivaren samt att standardisera processen. Malet dr att genom detta lirdomsprov,
bevisa uppdragsgivaren om behov av forbittringar som skulle géra det maoijligt att férkorta den

genomsnittliga bytesbilens omloppstid, fran nuvarande 160 dagar till under 90 dagar.

Om detta uppnas, skulle det innebira stora ekonomiska besparingar for uppdragsgivaren.
Summan r6r sig kring flera miljoner euro. T.ex. en bil vars inkSpspris ar 5 000 €, skulle resulte-
ra i en kostnadsbesparing pa ca 3 000 €, vilket innebiér 2,1 miljoner € i aret, da omkring 700
bytesbilar siljs per ar. Motsvarande siffror for en bil, vars inképspris ar 10 000 € dr ca 5 000 €
per bil. (Se tabell 1 pa sidan 26)

Férutom betydande ekonomiska besparingar f6r uppdragsgivaren, kommer denna undersok-
ning att anvandas som grund for férnyandet av bytesbilsprocessen hos uppdragsgivaren och

mojligtvis ocksa f6r Ovriga Toyota-aterforsaljare 1 Finland.

1.5 Arbetets uppliggning

Lardomsprovet dr uppbyggt sa att man 1 det forsta kapitlet kort har presenterat syfte, forsk-
ningsproblem samt resultatets betydelse. I kapitel tvd presenteras uppdragsgivaren och Toyota
samt bilbranschen 1 Finland. De tva féljande kapitlen utgor den teoretiska referensramen for

arbetet.

Kapitel tre fokuserar sig pa processtinkandet och olika aspekter och faktorer som gor proces-
sen effektivare, medan kapitel fyra édr helt amnat for bytesbilsprocessen, eftersom denna ar
karnan i detta arbete. I kapitel fem behandlas prisutvecklingen f6r en begagnad bil och hur

detta paverkar bytesbilsprocessen.

I kapitel sex fors metoddiskussionen, dir det redogoérs f6r de undersékningsmetoder som
valts. I kapitel sju analyseras den empiriska undersokningen. Lirdomsprovet avslutas med en

slutdiskussion dir forbittringsforslag presenteras.



2 Presentation av uppdragsgivaren Oy Porvoon Autotarvike Ab

I det kommande avsnittet kommer man att presentera uppdragsgivaren, Oy Porvoon Autotar-
vike Ab, sa att ldsaren far en bild av de olika funktioner och kirnaspekter i foretagets verk-
samhet. Man kommer ocksa kort att beskriva foretagets historia samt dess vig till vad foreta-
get dr och representerar idag. I avsnittet behandlas aven bilbranschen 1 allmanhet i Finland

samt Toyota, eftersom Oy Porvoon Autotarvike Ab dr en av Toyota-aterforsiljarna 1 Finland.

2.1 Bilbranschen i Finland

Bilbranschen sysselsitter omkring 28 500 personer i Finland (ar 2007). Bilbranschens arbets-
platser har stadigt 6kat anda sedan ar 1995, sysselsittningsnivan har forbattrats 48 % sedan
dess. Arbetsplatserna fordelas sa att 44 % dr mekaniker, 40 % ér tjainsteman inom bilaffdrerna,
med andra ord frimst bilforsaljare, 8 % ir tekniska tjanstemin och radgivare samt 8 % hdogre
tjansteman. I dagens lige finns det inte tillrickligt med yrkeskunnig arbetskraft, for att mitta
bilbranschens behov. Stérst dr behovet av yrkeskunniga bilforsiljare och mekaniker. (Autoalan

Tiedotuskeskus 2009a.)

Ar 2008 registrerades totalt 160 976 nya personbilar, lastbilar och bussar, varav 139 647 per-
sonbilar. Detta var 11,2 % mer personbilar dn féregiaende ar. Tillvixtsiffran dr nigot miss-
visande, eftersom en skatteindring dir personbilsskatten blev beroende av utslippen, tridde
ikraft fran borjan av ar 2008. Detta resulterade 1, att bilar med lagre koldioxidutsldpp dn 220
gram/kilometer blev billigate. P4 grund av detta flyttades registreringen av en stor del av de
bilar som annars skulle ha registrerats i slutet av ar 2007 till bérjan av ar 2008. Bilbranschens
centralorganisation férutser en registrering av ca 92 000 nya personbilar ar 2009. Denna siffra
ar betydligt ligre dn féregaende ars, beroende pa de daliga framtidsutsikterna pa varldsmark-

naden. (Autoalan Tiedotuskeskus 2009b.)

I handel med begagnade bilar, gors det arligen mellan 550 000 och 600 000 affirer. Av dessa
affirer gors ungefir hilften 1 markesaffarer, en fjirdedel i mindre oorganiserade affirer och en
fjirdedel privatkonsumenter emellan. Importen av begagnade bilar har 6kat nagot efter ar
2003, da en skattedndring tradde ikraft, vilket gjorde det férmanligare att importera begagnade

bilar. Ca 20 000 begagnade bilar importeras édrligen. (Autoalan Tiedotuskeskus 2009b.)



2.2 Oy Porvoon Autotarvike Ab

Oy Porvoon Autotarvike Ab ir en bilaffar grundad ar 1948. Som namnet antyder bérjade f6-
retaget med att silja bildelar och -tillbehor 1 det efterkrigstida Borga. Pa den tiden var det inget
fritt utbud pa reservdelar och tillbehor, utan man var tvungna att samla ihop dem fran enskilda
tillverkare och importérer. Ar 1953 évergick foretaget i U. R. Wilkmans 4dgo. Pa den tiden
hade foretaget endast tre anstillda. Ar 1954 sl6t man ett distriktsforsiljningsavtal om forsilj-
ning av Volvo lastbilar och traktorer och ar 1955 fick man dven personbilar av market IFA till

torsaljning. (Oy Porvoon Autotarvike Ab 2009.)

Det riktiga uppsvinget for foretaget kom ar 1958, da man slét ett distriktforsiljningsavtal med
Korpivaara Oy, som pa den tiden importerade bl.a. Massey-Ferguson traktorer samt Citroén
och Borgward person- och lastbilar. Samma ar slét foretaget ocksa verkstadsfunktioner till sin
verksamhet, d2 man képte upp Broderna Erikssons bilverkstad. Ar 1960 grundade foretaget
en sidofilial i Lovisa, f6r att bittre betjina kunder i Lovisanejden. (Oy Porvoon Autotarvike

Ab 2009.)

Ar 1964 borjade Korpivaara Oy importera det japanska bilmirket Toyota. De forsta Toyota-
bilarna fick man till f6rsiljning 1 bade Borga och Lovisa redan samma ar. Forsiljningen av
Toyota-bilar utvecklades gynnsamt i savil Ostra Nyland som i hela Finland. Man byggde nya
egna verksamhetslokaler, ar 1971 pa Veckjarvivigen i Borga och ar 1976 pa Bickgatan i Lovi-
sa. Foretaget ir verksamt i dessa lokaler 4n idag. Ar 2008 gjordes en timligen grundlig renove-
ring av bade ut- och insidan av bada verksamhetslokalerna som en del av Toyota-importérens

nya image- och kvalitetsprogram. (Oy Porvoon Autotarvike Ab 2009.)

Foretagets omsittning i slutet av den ar 2008 avslutade rikenskapsperioden var 18,4 miljoner
euro och foretaget hade 38 anstillda. Man levererade omkring 400 nya och 700 begagnade
person- och paketbilar. (Wilkman, K. 2.2.2009.)

Oy Porvoon Autotarvike Ab ir en sa kallad fullservice bilaffar. Detta betyder att man férutom
att silja och leasa nya och begagnade person- och paketbilar, dven erbjuder service, reparation,
reservdelar och tillbeh6r under samma tak. Forutom begagnade bilar, dr verksamheten kon-
centrerad pa forsiljning av nya bilar av market Toyota. Man erbjuder dven hyrbilstjanster sd att
service- och reparationskunder f6rmanligt kan hyra en ersittande bil, sa linge som kundens

egen bil 4r under arbete. Forutom bilar, sa sdljer féretaget dven Terhi bétar, samt Aku slipvag-

nar och battrailers. (Wilkman, K. 2.2.2009.)



Forsiljningsteamet bestar 1 Borgé av tre bilforsiljare, en forsiljningschef samt foretagets verk-
stallande direktor. I Lovisa bestar detsamma av en bilférsaljare och en forsiljningschef. Alla de
ovannimnda personer som har med férsiljningen att gora, siljer bade nya och begagnade bi-
lar, batar och slipvagnar. Forsiljningen 1 foretaget dr alltsd inte indelad i olika ansvarsomraden.
Forutom forsiljningspersonalen, sa har man ocksa en bilsekreterare i bada affirerna, vars upp-
gift dr att skota om registreringar, forsakringar, kassa och telefoncentral. (Wilkman, K.

2.2.2009.)

Under ar 2008 saldes ca 400 nya Toyota-bilar och 700 begagnade bilar i de bada affirerna to-
talt. Forsaljningens mal upplaggs av forsiljningschef och VD, men i huvudsak baseras dessa
pa mal givna av importoren, Toyota Auto Finland Oy. Malen som importoren ger aterforsilja-
ren, baserar sig pa mal om marknadsandel av den totala uppskattade forsaljningen av nya bilar

1 hela landet. (Wilkman, K. 2.2.2009.)

Foretagets service- och reparationstjanster har varit bland de ledande 1 Finland redan 1 flera ar,
mitt i kundtillfredsstillelse. Man arbetar hela tiden med att ytterligare utveckla dessa tjanster
for att uppna malet, vilket dr total kundtillfredsstallelse. Totalt sysselsitter service- och repara-

tionsverkstaden 1 Borga 15 personer och i Lovisa 8 personer. (Wilkman, K. 2.2.2009.)

Férutom vanliga service- och reparationstjanster, erbjuder man ocksa karossreparationer for
bilar som varit 1 kollision. Foretaget édr kapabelt att reparera sa gott som allt som behovs péd en
bil. Den enda delen av reparationerna som man anlitar utomstiende for, ir eventuell malning.
For malningsarbeten anlitas en lokal billackeringsfirma. Karossverkstaden skoter dven om
skaderapporteringar och kostnadsuppskattningar till forsikringsbolagen. (Wilkman, K.
2.2.2009.)

Man kan dven fa sin bil tvittad, bade in- och utvindigt i samband med servicen. I Borga har
man en person anstélld for att tvitta bade husets egna och kunders bilar. I Lovisa har man en
privat tvattforetagare inhyrd i de egna utrymmena, som vid sidan av sina egna kunder, ocksa

skoter om tvitten av bilaffirens bilar. (Wilkman, K. 2.2.2009.)

Till Oy Porvoon Autotarvike Ab hor en reservdels- och tillbeh6rsavdelning, som i Borga har

fyra anstillda och i Lovisa tre anstillda. Reservdelsavdelningen skéter om att skaffa de reserv-
delar som behovs i1 den egna verkstaden, samt ocksa delar direkt at kunder. Finns den 6nskade
delen inte i det egna lagret, sa kan man i bésta fall fa den pd under tre timmar fran importéren,

importoren har sitt centrallager 1 Korso. (Wilkman, K. 2.2.2009.)



Man erbjuder ocksa hyrbilstjanster, frimst korta uthyrningar at kunder som har sin bil pa ser-
vice, men man har ocksa ett par minibussar som ofta hyrs ut at grupper som édker pa resa.
Forutom de korta uthyrningarna sa hyrs ocksa bilar for lingre perioder, at t.ex. Borga stad och
stora foretag i omgivningen, som kan hyra bilar upp till flera manader at gangen. Man har ock-
sa ett lunchcafé i de bada affirerna, dir bade personal och utomstaende kan ata lunch och ta

kaffepaus. Dessa skots bada av inhyrda privatforetagare. (Wilkman, K. 2.2.2009.)

2.3 Toyota

Oy Porvoon Autotarvike Ab ir en av 60 Toyota-aterforsiljare 1 Finland och samarbetar med
importéren Toyota Auto Finland Oy och genom dem med hela Toyota-organisationen. Oy
Porvoon Autotarvike Ab var en av de forsta att borja som Toyota-aterforsiljare i Finland, man

har fungerat som dterforsiljare anda sedan market Toyota borjade importeras till Finland ar

1964. (Wilkman, K. 2.2.2009.)

Toyota dr en av varldens storsta biltillverkare. P4 Global-500 listan, som utges av tidningen
Fortune, dir virldens storsta foretag jimfors, kom Toyota Motor Corporation bland de tio
frimsta foretagen i virlden. Enligt Fortune dr Toyota ett av virldens ledande internationella
foretag och virldens mest uppskattade biltillverkare. Det anses att framgangen frimst beror pa
Toyotas ihirdiga arbete, for att uppna hogsta méjliga niva av kundtillfredsstallelse. (Toyota
Motor Europe 2008.)

Ar 2007 saldes 6ver 9,3 miljoner av féretagets bilar runt om i virlden. Forsiliningssiffran inne-
fattar Toyota, Daihatsu och Hino som alla dr mirken som hor till Toyota Motor Corporation.
Toyota marknadsfors 1 ssmmanlagt 170 linder och Toyota-nitverket har Gver 309 000 anstill-
da. Var fjirde sekund blir en ny Toyota firdig nagonstans 1 varlden, dygnet runt och aret runt.

(Toyota Motor Europe 2008.)

Toyota slot sitt forsta aterforsiljaravtal 1 Europa ar 1963, alltsa bara ett ar fore importen bor-
jade till Finland. Efter detta har utvecklingen gitt fort och idag dr Toyota det ledande Japanska
bilmirket pa den europeiska marknaden. Sedan dr 1990 har Toyota investerat 6ver 7 miljarder
euro 1 Europa och foretaget sysselsitter, aterforsiljarna medraknat, 6ver 80 000 personer. To-
yota har 9 fabriker och 6ver 3 000 dterforsiljare i Europa. Ar 2007 sildes éver 1 238 000 To-
yota-bilar i Europa, vilket gav en marknadsandel pa 5,6 procent (jamfér ca 15 % i Finland).
Toyota har sitt europeiska huvudkontor 1 Bryssel i Belgien och fabriker i England, Frankrike,

Portugal, Polen, Tjeckien och Turkiet. (Toyota Motor Europe 2008.)



2.3.1 Toyota i Finland

Toyota Motor Finland Oy ir en del av Toyota Motor Marketing Europe som 1 sin tur dr en del
av moderbolaget Toyota Motor L'TD. Till Toyota Motor Finland hor sju olika bolag vilka ar
toljande: Toyota Auto Finland Oy, Toyota Autotalot Oy, Toyota Industrial Equipment Oy,
Toyota Baltic AS, Toyota Finance Finland Oy och Toyota Logistics Services Finland Oy. To-
yota Motor Finland har ca 500 anstillda och har sitt huvudkontor i Korso i Vanda. (Toyota
Motor Europe 2008.)

Toyota Auto Finland Oy skéter om import och marknadsféring av bilarna. Toyota Autotalot
Oy ar en av importoren agd aterforsiljarkedja med tre bilaffirer, dessa dr Toyota Kaivoksela i
Vanda, Toyota Itikeskus i Helsingfors och Toyota Tammer-Auto 1 Tammerfors. Resten av
aterforsiljarna i Finland 4gs alltsd inte av Toyota, utan ir sjilvstindiga foretag, en del med
endast en affir och en del med flera affirer. Toyota Industrial Equipment Finland Oy ir an-
svarig for import och marknadsféring av Toyota-truckar. Toyota Baltic AS skéter om forsilj-
ningen 1 de Baltiska linderna. Toyota Finance Finland Oy dr Toyotas egna finansieringsbolag

och Toyota Logistics Services Finland Oy skoter om logistiken. (Toyota Motor Europe 2008.)

Toyota Auto Finland Oy ir alltsa ett nationellt import- och marknadsféringsbolag, vars upp-
gift dr att importera och marknadsfora Toyota- och Lexus-bilar, samt reservdelar och tillbehor
till dessa. Sedan starten ar 1964 har 6ver 700 000 Toyota-bilar importerats till Finland. De
mest kinda bilmodellerna dr Corolla, Carina och Hiace. Toyota har redan i flera ars tid varit
det mest salda bilmarket i Finland och dess marknadsandel har under de senaste aren varit
omkring 15 procent av den totala bilmarknaden. I dagens lige finns det 6ver 400 000 Toyotan
1 bruk i trafiken. Toyota har 1 Finland ett nitverk av 60 aterforsiljare med fullservice bilaffarer
och ytterligare 22 licensierade markesverkstider. Hela nitverket har 6ver 2000 anstillda. Toyo-
ta Auto Finlands omsittning under bokslutsperioden 2007 — 2008 var 735,9 miljoner euro.

(Toyota Motor Europe 2008.)

For uppritthallandet av personalens yrkeskunskap hos aterforsiljarna och for att utbilda ny
personal, har Toyota Auto Finland Oy, som enda féretag inom bilbranschen i Finland, grun-
dat en egen privat yrkesskola for andamalet, som godkints och 6vervakas av utbildningsmini-
steriet. Denna yrkesskola grundades dr 1977 och fungerar i Korso i Vanda i samband med
huvudkontoret. Utbildning f6r nya anstillda inom nitverket genomférs med liroavtalsprinci-
pen och utbildningen tar ungefir tva ar vid sidan av arbetet. En person som utfor t.ex. bilfor-

sdljarexamen i yrkesskolan arbetar vanligt och gar pa kurser i medeltal tvd dagar i minaden



under arbetstid. Ndr man blir utexaminerad fran yrkesskolan far man ett yrkesbevis som ar
giltigt inom hela EU. Forutom liroavtalsskolningen ordnar yrkesskolan ocksa fortbildning och

vidareutbildning f6r nitverkets personal. (Toyota Motor Europe 2008.)

2.3.2 Toyotas vision och virden

Toyotas globala vision dr att vara det mest salda market i varlden till och med ar 2010. For att
uppna detta bér man na en global marknadsandel pa tio procent. I sjilva verket uppnaddes
detta mal redan under ar 2008. Toyotas vision dr ocksa att ha en innovativ roll inom bilbran-
schen. Ett bra exempel pa detta, dr de stora satsningar man har gjort f6r att utveckla och
massproducera bilar med hybridteknik. Hybridtekniken gar ut pa att kombinera en elmotor
med antingen en bensin- eller dieseldriven motor. Med hjilp av detta kan man uppna bety-
dande besparingar i brinsleatging och samtidigt gér man bilarna utslappsfattigare och skon-
sammare fér miljon. En av de viktigaste visionerna ir ocksa att uppna den hogsta kundtill-
fredsstillelsenivan inom bilbranschen. For att uppna detta, har man lanserat ett sa kallat CCS-
program (Complete Customer Satisfaction), med hjilp av vilket man hela tiden haller koll pa
kundernas asikter. Genom att intervjua dem féljer man med kundernas ésikter och férséker
forbittra verksamheten pa basen av de synpunkter man far. Toyotas mal ar att 6vertraffa kun-
dernas forvintningar och darfor strivar man hela tiden till, att utveckla produkter och tjanster

sa mycket som mojligt enligt kundernas 6nskemal. (Toyota Motor Europe 2008.)

Toyotas officiella globala virden ér uttryckta pa japanska och engelska och 6versatta till
svenska ungefir enligt foljande: Kazzen dvs. ”Utvecklingen bor vara oavbruten, eftersom ingen
process nagonsin kan anses perfekt, det finns alltid méjligheter till forbattring.” Respect dvs.
respekt mot kunder och arbetskamrater. Teammwork dvs. lagarbete och laganda. Gentsi Genbutsu
dvs. “endast genom att begrunda utgangspunkten kan man finna de realiteter, pa vilkas grund
man kan gora de ritta besluten, bygga enighet och uppna malen” och Challenge dvs. utmaning-

en dr en mojlighet. (Toyota Motor Europe 2008.)

2.3.3 Toyota Way

Inom Toyota-organisationen har man en helt egen foretagskultur som kallas f6r Toyota Way.
Det egentliga konceptet Toyota Way, lanserades for ca fem ar sedan och kan forstds som ett
slags rod trad, som all aktivitet i foretaget f6ljer, runt om i virlden. Ett exempel pa Toyota
Way ar aterforsiljaraffarerna och deras identifikationer. Meningen ér att kunden skall uppfatta

foretaget pa samma sitt, oberoende om denna gar in 1 en Toyota-affir i Rovaniemi eller i To-



kyo. Bist syns enhetligheten i det tryckta materialet man hittar i en Toyota-affir. Det ir ingen
skillnad pa vilket sprak och 1 vilket land man tar en broschyr av en viss bilmodell, den ser pre-
cis likadan ut, férutom att spraket ir olika. Detta har man gatt in {6r, fOr att klart skilja sig fran
konkurrenterna och for att skapa en egen foretagsbild och image. Hela personalen runtom i
virlden, utbildades ar 2004 till att anamma Toyota Way-kulturen och alla nya arbetare som
boérjar i organisationen, gar igenom en tva dagars utbildning, dir de lir sig vad Toyota Way-
kulturen gar ut pa. Till Toyota Way-kulturen hor ocksa starkt foretagets virden och man for-
soker lara alla nya medarbetare att vara flitiga och initiativrika, men samtidigt att respektera

och hjilpa sina arbetskamrater. (Toyota Motor Europe 2008.)
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3 Processtankande

Detta kapitel kommer att behandla faktorer som kiannetecknar sjilva processen och pro-
cesstinkandet. Kapitlet borjar med en beskrivning av sjilva begreppet process, varefter fokus
speciellt dr pa vad en logistisk process dr och vad den inkluderar, samt hurudan betydelse en
effektiv process i sjilva logistiken har. Aven processbeskrivning och —planering samt pro-
cessagarens roll och betydelse tas upp. Vem ir inkluderad i processen, hur de kan paverka och
varfor det anses vara viktigt att forstd sjalva processen fOr att uppna givna strategiska mal dis-
kuteras 1 samband med identifiering och eliminering av olénsamheten i processen, samarbetets
betydelse och individens roll. Kapitlet avslutas med en presentation av centrala nyckeltal som

kan anvindas for utvardering av processen.

Med en process menas allmint att avancera. En process ir en serie av genomférbara atgirder,
vilka producerar ett definierat slutresultat. FOr att kunna utfora en process och att agera enligt
processen, kan kriva tid, utrymme, resurser eller expertis. Hindelserna och prestationerna i en
process ir lika oberoende vem som utfor dem. Processer monstras och utvecklas f6r att kunna
torbattra kvaliteten, effektiviteten och produktiviteten vid omradet dir processen verkar, samt
eliminera olénsamma aktiviteter. Processer finns for att producera mervirde f6r kunder, aktie-

agare eller samhallet. (Russel & Taylor 20006, 221.)

Processmallar definierar vilka utféranden som skall utféras och hur de koordineras till den
operativa nivan, d.v.s. hur agerandet skall uppdelas och kommuniceras mellan funktioner,
minniskor och organisationer. Planering, analysering och forbittring av processer ar kirnan i
den operativa verksamheten. Vid den operativa verksamhetsnivan ir typiska aktorer inkops-,

producerings-, marknadsférings- samt forsiljningsavdelningar. (Russel & Taylor 20006, 221.)

3.1 Logistisk process

I detta kapitel beskrivs allmint logistiska processer, eftersom sjilva lirdomsprovet kommer att
handla om forbattring av bytesbilsprocessen for uppdragsgivaren. Bytesbilsprocessen ar en
process som kinnetecknar likartade skeden som i ett produktionsbaserat logistikflode, darfér
anses det mycket aktuellt att ta upp denna agenda i detta arbete. I samband med detta kommer
styrningen av materialfléden och delomraden i den logistiska kedjan att presenteras. For att
uppna en framgangsrik verksamhet, ir mangkunnighet alltid av stor betydelse, detta dr ocksa

viktigt f6r att kunna tillverka och producera produkter och tjanster som ir efterfragade. For
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att kunna tillfredstilla marknadens behov, ir de viktigaste nyckelfaktorerna i en logistisk pro-
cess effektiviteten, produktionen och leveransen av produkterna/tjansterna. Nir det dr frigan
om tillfredstillelse f6r kunderna, har logistiken en stor roll i detta sammanhang. (Sakki 1999,

24.)

Logistik dr en process i verksamhetens leveranskedja, som bygger pa flera olika skeden inom
foretagets formaga att leverera tjanster och produkter. Begreppet logistik ar ett brett delomra-
de som behirskar flera funktioner sasom informationsfléde, materialstyrning, marknadsféring
och materiella funktioner. Dessa alla sa vil som externa funktioner effektiveras med hjilp av
logistiska processer for att kunna stoda forverkligandet av den egentliga kirnverksamheten.

(Sakki 1999, 24.)

Vid en logistisk process ir det inte enbart frigan om genomgang av produkter utan dven styr-
ning och forverkligande av informations- och penningfléde. Planering, férsiljning, inkop,
ekonomiférvaltning, orderhandling, sjalvbevakning samt uppehall av information ér delar, som
ingar i den logistiska processen. Materialhandling, transport, lagring, dokumentering, fakture-
ring och alla de férverkligandeskeden dir en produkt forflyttas fran plats A till B, ar ytterligare
exempel pa vad logistik innebir. (Sakki 1999, 24.)

Vid en logistisk process ir det inte heller fraigan om ett delomrade i verksamhetskedjan, utan
den beror flera olika ansvarsomraden inom foretaget och har en lika stor paverkan pa mark-
nadsféringen som pa materialflédet och bestar ofta av flera och mycket utspridda funktioner
som stoder forverkligandet av kirnverksamheten. Tidigare var det frigan om kostnadseffekti-
vitet ndr man talade om logistik. I dagens lige ar det dven frigan om minskning av lageréver-
toringstider och utveckling av kvaliteten pa kundtjansten. Kostnaderna pa vilka priset grundar
sig, ar en viktig konkurrensfaktor liksom att effektivera leverans- och reaktionstider for att
uppna uppsatta villkor mm. Dessa ar viktiga i alla marknadsféringskanaler som skilda agerare,
men bor dven kunna fungera vil tillsammans. Logistik dr inte enbart en ”’spara pengar”- verk-

samhet, den dr en viktig del av en kundbaserad servicestrategi. (Sakki 1999, 24.)

Nir man utvecklar logistik, ar det viktigt att fundera pa hur manga funktioner som sker pa
varandra i kedjan och hur man kan undvika det? Vad medfér mervirde till foretaget och vad
medf6r endast kostnader? Utveckling av logistik ér friga om utveckling av samarbete internt,
med leverantorerna och med kunderna. Det kan vara friga om sma dndringar 1 processen eller
radikala férnyelser for att undvika onddiga, kostnadsmassiga funktioner. Vid logistiska proces-

ser finns stor potential till f6rbittring av 16nsamheten av arbetsinsatser och kapital. (Sakki

12



1999, 24.)

Vid torverkligandet av férnyandet av processer, dr det mycket viktigt att ta hinsyn till f6rhal-
landet mellan prestation och tid. Man bor kunna motivera nodvindigheten av forindringen,
planera foérnyandet av processen, fa dessa dndringar i medvind och via analysering, kunna kon-
stant férnya och utveckla dessa processer. For att komma till férindringar bér man ha en bas-
process som man utvecklar med hjilp av beskrivningar av processens nuldge, uppliggning av
mal och mitning av dem, analysering av resursernas anviandningsgrad och resultat, identifie-
ring, férutseende och eliminering av problem samt studerande och utnyttjande av datatekni-
ken. Det ir fragan om Business Process Reengineering (BPR); att planera, fornya, behirska

andringar och ta dem i bruk. (Sakki 1999, 24.)

Forst och fraimst bor man ha en vilja, en vision och en strategi samt utmanande och kriavande
malsdttningar. Man viljer processen som skall férnyas och sitter upp ett projekt, var malsatt-
ningar och resurser planeras. Vid férnyandeldge skall processens nulige definieras och man
bor efterstriva betydande dndringar samt rekommendera forbittringsférslag. For att behdrska
forindringarna bor man evaluera nédvindiga dndringar och planera behovliga interna resurser
samt planera ibruktagandet. Till sist sker forverkligandet av den férnyade processen vilken bor
foljas och analyseras for att kunna rakna ut nyckeltal och pa sa sitt fa reda pa riktningen av

framskridningen av processen. (Andersen 1998, 54.)

3.1.1 Styrning av materialflode

Styrningen av en enskild processdel, paverkar hur man genomfor hela materialflodet, dvs. nir
man effektiverar en del av processen, maste man ta hinsyn till resterande processer 1 flédet

och hur de reagerar pa forindringarna, dir dess centrala mal ér att effektivera den interna och
externa processen. Att uppna férkortade genomsnittstider, 6kad produktivitet och kundorien-
terad betjaning dr funktioner som berér bade inképs- och forsiljningsavdelningarna. Forverk-

ligandet av ovanniamnda ir en del av foretagets strategi och vardagliga praktiska verksamhet.

(Sakki 1999, 83.)

De flesta foretag fungerar i verkligheten allt annat dn kundorienterat. Foretagen stravar efter
att silja vad som finns tillhanda med bésta méjliga f6rmaga. Leveranskedjan ses inte som en
helhet. Alla parter i leveranskedjan kor sina egna intressen och vid diskussionen av kontrakt
stravar man till att ta ’hem vinsten”, utan att samarbeta. Man vill visa sig vara stark och an-

vinder eventuell makt f6r att bestimma hur de andra skall ga tillviga. (Sakki 1999, 83.)
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Att ta in produkter som dr kostnadsmissigt formanliga men svara att bli av med, stoder inte
utvecklingen av en kundorienterad verksamhet. Sidan verksamhet dterspeglas i féretagens
logistiska 16sningar. Inslag som allmint uppkommer i sadana fall 4r (Sakki 1999, 83.)

* Foretaget utvecklar sina logistiska 16sningar enligt egna utgangspunkter

* Lager ses ndédvindiga, de tros mojliggora sjilvstindighet och oberoende av andra

* Lagring anses vara detaljhandelns uppgift. Andra marknadsforingskanaler har ocksa

stora lager (och stora lagerkostnader).

* Inkurant lager uppstar hela tiden. P.g.a. lagren dr genomloppstiden i hela kedjan flera

manadet.

*  Utvecklingen av distributionen ar féretagsenligt. Samarbete mellan foretag anses vara

omoiligt.

* TDoretagets ledning haller logistiken effektiv, for att fraktkostnaderna ér avtalade med

stora formaner

Logistik anses som en utgift som borde minimeras

Ovannimnda egenskaper finns dnnu i dagens lige i flera féretag, det dr dock inte att undra pa
heller, laran om marknadsforingen har dnnu sina inslag av aggressiv ”’stot”-politik inom han-

deln. (Sakki 1999, 83))

3.1.2 Utrvalsplanering

Med urval menas mingden alternativa produkter, som ir dmnade f6r samma anvindningsmal.
Urvalets omfattning har en visentlig betydelse for lagrets omloppshastighet. For att uppna
forsaljningsmalen skulle ett brett urval vara det optimalaste, men med tanke pa lagrets om-
loppshastighet dr det inte det. For att uppna bade ett snabbt omlopp for lagret och ett brett
urval, kravs yrkeskunskap. Det finns inget entydigt svar pa vilka produkter som saljer, utan
urvalsplaneringen ar en del av den ansvariges yrkeskunskap. Forsiljningen dr som bist da fore-
taget har att erbjuda produkter och tjanster som uppfyller kundens krav och férvintningar.

Nigra krav for att uppna forsiljningsestimaten ar: (Sakki 1999, 142.)

*  Urvalet innehaller produkter med stor efterfragan - oftast mera kinda varumirken
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* Priset och kvaliteten dr pa ritt niva
*  Urvalet innehaller sillsynta produkter som andra inte har - bra till kampanjer

* Behovsplaneringen har lyckats och produkter finns till salu

Kontinuerlig planering anses vara ett mycket effektivt och behindigt verktyg vid urvalsplane-
ring. Med hjilp av det kan man planera ankomsten, storleken, vinsten, omloppshastigheter
och priser mm. pa de ifrigavarande produkterna. Det berittar 4ven om urvalets storlek, man
kan sa till vida uppskatta om det 6ver huvudtaget ar moijligt att na lagerestimaten. Finns det

produkter som inte rOr pa sig? Varfor och 1 hurudana mangder? (Sakki 1999, 142.)

Vanligen ar urvalet indelat i en sdkallad ABC-kategori. Det finns A-produkter som idr nyckel-
produkter och sedan sidsongprodukter och stédprodukter som B och C. Forsiljningens kon-
centration till vissa produkter dr en pafoljd av foretagets egna atgirder, dar det vanligaste ar att
A-produkterna aktivt erbjuds till kunderna. Man bor inse och acceptera att alla produkter inte
kan siljas 1 lika stora mingder, eftersom vissa ér sdsongprodukter och vissa har rollen som
kompletterare. Att inse detta, har en stor betydelse vid forbattring av lagrets genomsnittstid

overlag. (Sakki 1999, 142.)

3.1.3 Logistiskt kunnande som konkurrensfaktor

Logistisk kunskap dr i allmédnhet viktigt med tanke pa den interna effektiviteten, trots att de
alla ses som en intern egenskap som inte paverkar koparens beslutsfattande. Vanligtvis har
kunderna ingen syn pa fOretagets logistiska verksamhet och fastin de skulle ha, sa kan det inte
inverka pa beslutsfattandet. Om déiremot den logistiska kunskapen kunde ges mer it den ex-
terna effektiviteten och pa sd sitt aven blir en extern egenskap som ett bra sitt att skilja sig pa
marknaden. Externa egenskaper ér faktorer som flexibilitet, bra leverans- och serviceférmaga
samt miljotinkande. Positiva avvikanden hir dr konkurrensférmaner som ér grunden for ling-
variga kundrelationer. Syftet borde alltid vara att dga bittre extern effektivitet 4n konkurren-
terna och eftersom dessa interna stodfunktioner inte dr synliga for konkurrenterna, sa ar plagi-

ering svart. (Sakki 1999, 162.)

Nir man utvecklar en konkurrensstrategi ar det viktigt att analysera marknadssituationen, de-
finiera de interna och externa egenskaperna samt kartldgga de olika satt man har att avvika sig

pa marknaden. Detta kriver tid och langsiktigt milmedvetet arbete. Balansen mellan den in-
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terna och externa effektiviteten dr viktig med tanke pa kundrelationer. Kostnadseffektiviteten
berittar om foretagets interna effektivitet, medan kvaliteten stir f6r den externa effektiviteten.
En kund kan siigas anse att priset och kvaliteten pa produkten dr i balans och troligtvis ater-
kommer medan de missnéjda kunderna inte fatt férvintad service och gar 6ver till konkurren-

terna. (Sakki 1999, 162.)

3.2 Processbeskrivning och planering

En process ir ett flode av flera olika aktérer inom ett och samma logistikf6érlopp. Meningen
med en process dr att minimera kostnaderna pa produkten och effektivera hela flédet. Distri-
bution, produktion och materialférsérjning som ar koordinerade med varandra, krivs for en
fungerande logistisk process. Vid planering av processer dr det viktigt att veta vad malet ar,
hur framtiden ser ut samt vilka principer som skall tillimpas vid materialflédet. Planeringen
sker oftast i tre steg - huvudplanering, behovsplanering och detaljplanering. (Oskarsson,

Aronsson & Ekdahl 2006, 141.)

Meningen med huvudplaneringen ér att sakerstilla att tillricklig kapacitet ar tillgdnglig f6r bade
personal, maskiner och produkter. Planeringen sker pa en 6vergripande niva dir desto vidare
detaljerad information inte ir bestimd. Behovsplanering igen gar ut pa att planera behovet av
de levererbara varorna. Oavsett leveranstiden skall bestéillningar och behov motas tidsmissigt
fore sjilva varorna skall levereras. Planeringen grundar sig pa prognoser som sakerstills da
tidpunkten for behovet niarmar sig. Dirfér uppdateras prognoser vid jamna mellanrum f6r att
behov ofta fluktuerar. Viktigt vid behovsplanering dr att fatta beslut sa sent som méjligt for att
utnyttja den okade sikerheten. Detaljplanering star for det praktiska utférandet - vem gor vad,

nér och hur, dvs. sjilva styrningen av materialet. (Oskarsson et. al. 20006, 152.)

Vid planering och behirskandet av logistiska processer krivs det att man har en klar bild av
malet, processerna samt hur dessa stodjer en for att uppna malen samt resultaten. Processerna
ar som ett jarnvigsnitverk som stodjer tids- och funktionsmassigt utférandet av de olika del-

omradena. (Moisio 2004.)

For att kunna behirska processer med utspridda ansvarsomraden ar det viktigt att processen
har en dgare, en person som ansvarar for de olika funktionerna i processen och nir det ar fra-
gan om processer som planeras enligt kundernas synvinkel, 4r det viktigt att processdgaren ar

nira kundkretsnivan. Ansvaret for logistiken ar oftast projektledarens omride medan sjilva
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praktiska hor till en ndmnd forsiljnings- eller produktchef som i sista hand tar ansvaret f6r
prestandan och utvecklingen av verksamheten enligt de organisatoriska malen. Kommunika-
tionen kriver synnerligen stor koncentration mellan de olika avdelningarna. En processigare
kan ocksa bestd av flera arbetare som dger arbetsskeden efter varandra i sjilva processen. Des-
sa kallar man team, vilka bestar av 5-10 personer, vilka med hjalp av att 6ka flexibiliteten och

anpassningskinsligheten bemoter kundernas och konkurrenternas fordringar.(Sakki 1999, 27.)

3.3 Identifiering och eliminering av olénsamhet i processer

Overproduktion, vintande, transport, Gverprocessering, dverstora lager, onédiga mellanske-
den, misstag och outnyttjad kreativitet dr ndgot man bor bli av med. Detta édr dven kirnidén
bakom Toyota-modellen och eftersom uppdragsgivaren bor striva till att f6lja detta, sa be-
grinsas behandlingen av olénsamhet i processer till dessa. Sa genom att producera just det
man behover, eliminera vantande, ha kortare transporter, limpligt lager, g6ra allt si enkelt som
mojligt samt utnyttja personalens kreativitet uppnas en l6nsam och effektiv process. (Moisio

2006.)

Med 6verproduktion menas att man producerar mera eller snabbare dn vad dr nédvindigt
eller fore det ar aktuellt. Allt som ar producerat fére det tas 1 bruk dr 6verproduktion, vilket
inte ger mervirde, utan enbart star for en kostnad. Storsta orsaken till 6verproduktion ér dalig
planering av verksamheten, ingen JIT-tillverkning (just in time), ddlig kommunikation mellan
aktorerna, dalig genomsnittstid och optimeringen avdelningsvis samt produktionsredskapens
laga palitlighet. T.ex. att de producerade enheterna blir gamla p.g.a. produktférindringar. (Mo-
isio 2000.)

Vintandet uppstar alltid da arbetaren inte kan pabérja eller fortsitta nésta arbetsskede. Fastin
arbetaren skulle gora sidoarbeten, blir den egentliga verksamheten tvungen att vinta pa det
nista skedet. Losningen till detta problem ir tillrickliga resurser, utbildning och en fungerande
tillverkningsplanering. Storsta orsakerna till dessa ér daligt uppehall, brist pa ritt material och
redskap, varierande arbetsrutiner, bristfillig utbildning pa mangkunnighet, produktionens
flaskhalsar och varierande utbildningsbakgrund. T.ex. att arbetstagaren kommer till sin arbets-
punkt for att konstatera att han inte kan pabotja sitt arbete, eftersom kunskapen inte racker till
att paborja arbetsskedet eller p.g.a. att arbetsredskapen inte ar i skick for att inleda det. (Moisio

2006.)
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Transporten och 6verféringen av materialet tar tid och utrymme som inte har med nagot av
forestaende arbetsskeden att géra. Om produktionsutrymmet inte ar fungerande, om stora
buffertlager och mellanférrad forekommer, om inskaffningsmingderna dr onodigt stora samt
om leveranserna dr onédigt manga medfor detta onddigt spilld tid. Om planeringen av pro-

duktionen och sjalva arbetspunkten ar svag, medfor dven detta sléseri med tid. (Moisio 2006.)

Overloppsprocessering som inte medfér mervirde foér slutkunden 4r onodigt. Fragan ir,
skulle kunden betala f6r det hir och varfér? Overloppsprocessering framkommer i alla funk-
tioner, inte enbart i produktionen. Orsaker till att 6verloppsprocessering férekommer ér daligt
dokumenterade processer, processering p.g.a. planeringsbeslut gjorda pa opassliga beslutsniva-
er, kundbehovens bristfilliga identifiering samt dalig 6vervakning och svagt planerad kvali-
tetsplan i proportion till de egentliga kundbehoven. T.ex. tiden som spenderas till tjdnster som

kunden inte behover och arbetsskeden som kan utféras i ett senare skede, medfor inget mer-

virde. (Moisio 2000.)

Lagringen av allt material och avkastningen som 6verstiger JIT-behovet, stir f6r uppkomsten
av kostnad och spill. Daliga forsiljningsestimat och langsamma genomsnittstider, dalig plane-
ring av lageromsattningen och bevakning av det, samt produktionsprocesser som inte ir i ba-
lans. Som exempel kan nimnas stora inkGpspartier som behéver lagring fére anvandning samt

produkter vars kuranthet lider vid linga lagringstider. (Moisio 2000.)

En tidsmissigt olénsam faktor som inte bringar mervirde 4r onodigt forflyttande av t.ex.
produkten som tillverkas, mellan avdelningar och arbetspunkter. Detta beror pa att arkitektu-
ren pa arbetsplatsen inte dr fungerande dir nédviandiga redskap inte centraliserats, dokumen-
teringen inte 4r tillricklig eller att arbetsmiljon dr opraktisk och ostidig. T.ex. det att arbetarna
pendlar mellan redskaps- och delférrad samt arbetspunkten ar mycket tidsédande och det sker

onddigt spill av effektiv arbetstid. (Moisio 2000.)

Misstag ir aven en resurs som ar tidsodande och stir som en kostnad. Granskning, repara-
tion samt onddiga moten och utredning av orsaker till fel och misstag leder till kostnader.
Storsta orsakerna till dessa ar for mangsidigt urval, stora lager, inte fungerande redskap och
maskineri samt svag utbildning av arbetskraften. Dalig dokumentering och layout av proces-
serna leder till extra arbete, samt processer som inte resulterar i 6verenskommen mingd och
kvalitet. Hit hor forlupen tid och kostnader som uppstatt p.g.a. onédig hantering av material
och distributionen av dem, samt kundreturneringar och reklamationer av produkter som inte

uppfyller kundbehoven. (Moisio 20006.)
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3.4 Samarbetets betydelse i processen samt individens roll

I en marknadsforingskanal, dir féretag dr positionerade efter varandra, dir leverantéren finns 1
ena dndan och kunden i andra, har de traditionellt poangterat sin sjalvstindighet speciellt 1
kundféretag, dir ink6parna stravar till oberoende vid anskaffningsbeslut. Detta forsvarar styr-
ningen av den logistiska processen som helhet. Skiljbarhet och sjilvstindighet leder latt till att
olika skeden kors pa varandra och det uppstar delvis onédiga utféranden som egentligen inte
forbittrar distributionen av produkten. Leverantérens forsiljningsavdelning och kundens in-
kopsavdelning utfor delvis samma aktiviteter, leveranser packas och lassas och samma infor-
mation bevaras kontinuerligt i flodeskedjans olika skeden. Overlappning ir en pafoljd av brist
pa en helhetsbild. Bristfilligheter kan inte upptickas om man granskar endast ett fGretags
verksamhet, men om man sitter alla féretag i rad, sisom i distributionskedjan, ar bristerna
mera synliga. Idealast skulle vara att varje aktor skulle anvinda sina resurser till sin egen know-
how och utveckla dem med strivan efter att alla kan sitt arbete samtidigt som man samarbetar.
Men ir det s4? Ar produktiviteten och kompetensen bista méijliga i kedjan? Framskrider “sta-
fettpinnen” tillrickligt snabbt? Ar kunderna alltid néjda? Finns det bromsare, fumliga personer

eller arbetsspoare? (Sakki 1999, 27.)

Samarbete mojliggor ofta besparningar vid tal om logistikkostnader samt forbattrar férmagan
till effektiverad service. Mycket avgorande i en effektiv leverans ar koordinerad genomférelse i
alla skeden i processen och inte s att siga ”superkunnande” vid enskilda skeden. Lager- och
leveranskostnader dr bra exempel pa daligt kommunicerat samarbete, sa val internt som ex-
ternt. Styrning av material dr en mycket praktisk verksamhet. Det l6ses inte med matematiska
funktioner och inte med avancerade ADB-system. Styrningssystemets viktigaste linkar dr
minniskorna som forverkligar styrningen, sittet hur manniskorna ar vana att gora paverkar

slutresultatet. Den viktigaste faktorn vid styrning av material dr forstielsen av principerna och

funktionerna. (Sakki 1999, 27.)

Materialstyrning 4r 1 nira beréring med inkops- och forsiljningsavdelningarna, samt andra
avdelningar som har med materialflédet att géra. Dessa personers arbetsrutiner borde utveck-
las sa att de stéder styrningsprocessen och ger en bra utgangspunkt till férverkligande av styr-
ningen. For att 4nnu podngtera nédvindigheter vid uppbyggandet av styrningsprocessen, ar
samarbetet inom logistiken i foretaget ytterst viktigt. Har spelar utbildningen en stor roll, dar
principerna skall vara klara f6r hela personalen som har nagot med materialstyrning att gora i

sitt arbete, eftersom storsta delen av den personalen arbetar inom tillverkning, planering, for-
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siljning och kundservice. (Sakki 1999, 84.)

3.5 Nyckeltal f6r utvirdering av processen

For att kunna virdera och f6lja den logistiska effektiviteten, ar det procedurkalkyleringens
principer som f6ljs. Férst och fraimst utreds vilka resurser som krivs och hur den reflekterar
kostnadsmassigt utférda procedurer. Nar kostnadernas virden delas med prestationsmingder-
na, fas kostnadsdriftsrutinerna. Med resurser menas personal, faciliteter, maskiner, redskap
och kapital. Med att summera atgangen av dessa, far man reda pa de rérliga kostnaderna. Det
ar svarare att mita prestationer dd vissa personer arbetar kring flera funktioner i samma kedja.
Driftsrutinerna berittar om en hindelse, men om kartliggningen gjorts 6ver hela féretaget,
kan anvindningen av resultatet ifragasittas, eftersom enskilda avdelningars motsvarande mita-
re 1 verkligheten kan visa nagonting annat. Resultat bor darfor insamlas skilt fran varje avdel-

ning for att kunna mita prestandan internt. (Sakki 1999, 50.)

Med dessa mitare kan man mita prestanda pa avdelnings- och personnivd, men ocksa nir det
ar fraga om kostnader for logistiken och samarbete med de externa aktérerna. Anskaffnings-
kostnader, rorliga materialkostnader, leveranskostnader, lonekostnader, avskrivningar samt
hanteringskostnader kan mitas och paverkas for att uppna en effektiv och kostnadsmissig
logistisk process. Nedan beskrivs nirmare tva centrala nyckeltal, som anvinds for att utvirdera

processen; produktivitet och 16nsamhet. (Sakki 1999, 50.)

3.5.1 Produktivitet

Loénsamhet — bra eller délig — dr en pafoljd pa foretagets verksamhetssitt och formaga samt
yrkeskunskap hos personalen. Lonsamhetens niva och foretagets kompetens kan reflekteras
mot foretagets effektivitet och produktivitet av anvindning av resurser - med andra ord insat-

sens relation till avkastningen.

Produktivitet = produktion

insats
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Produktivitetens mening for féretagets lonsamhet 4r det centralaste bade f6r hela kedjans
framgang samt ocksa f6r manniskornas 6kade levnadsstandard. Ju hogre produktivitet, desto
bittre 16nsamhet och desto bittre l6ner, dividender och skatter kan foretaget ligga av. Ett
produktivt foretag har storre chanser att investera och dirmed majlighet att siakra sin framtid.
Nir man foljer produktiviteten, bér man skilja pa arbetets och kapitalets produktivitet. Ett bra
matt for att penningmassigt folja foretagets produktivitet ar foradlingsvirdet. For att storsta
delen av foretagets personal pa sitt eget sitt ar inbunden 1 logistikprocessen, visar arbetets

produktivitet foradlingsvirdet i relation till 16nekostnaderna. (Sakki 1999, 44.)

Arbetets produktivitet = toridlingsvirde
l6nekostnader
Foridlingsvirde €/ person = fériadlingsvirde

person antal

Foradlingsvirde € / arbetstimme = fériadlingsvirde

produktens produktionstid

Den storsta utgiften av foriadlingsvirdet dr 16nekostnaderna. Da nir féretaget gor utveck-
lingsatgarder angaende maximering av foradlingsvirdet, borde man folja nyckeltalen som for-

adlingsvirdet per person. (Sakki 1999, 44.)

3.5.2 Lonsamhet

Att vara kostnadseffektiv och kunnig att skaffa mervirde har en rak inverkan pa foretagets
resultat. Hur man skall styra logistikflodet frin leverantéren via foretaget till kunden? Hir
uppstar den storsta kostnaden. Resultatmissigt reflekterar effektiviteten eller ineffektiviteten
av den logistiska kedjan pa en stor del av resultatet. Det samma fungerar tvirtom, verksamhe-
tens nyckeltal berittar aven om den logistiska funktionaliteten. Nar man mater ekonomiska

resultat, anviander man ofta som mitare l6nsamheten.

21



+ Inkomster

i — kostnader

= l6nsambhet ; vinst ( forlust)

Nir man miter I6nsamheter jamfér man kostnader och inkomster. Inkomster fir foretaget nar
man siljer produkter och tjanster. Deras storlek beror igen pa konkurrensen och foretagets
formaga att skapa mervirde for kunderna. Till kostnaderna har man adderat inképskostnader-
na samt kostnader som uppkommit vid tidigare skede. Ju oftare en produkt delvis gar igenom

samma skeden, desto hogre ar naturligtvis kostnaderna. (Sakki 1999, 42.)

Kostnader ir traditionellt det som vicker uppmirksamhet om 16nsamheten inte ér tillfredstal-
lande. Kostnader ar litta att f6lja och estimera hur de paverkar slutresultatet. Kostnader bor
inte alltid ses som negativt paverkande, utan det finns bra och daliga kostnader. Kostnader
som stoder kirnverksamheten ar bra kostnader, liksom kostnader som ar nodvandiga for att
uppna forsiljningsresultat. En valférverkligad logistik stéder och befrimjar skapandet av av-
kastning. Det dr fraga om att skilja de daliga och bra kostnaderna nir man vill paverka och

forbittra verksamhetens 16nsambhet, att undvika onédiga utgifter eller utféra de funktioner

kunden ér beredd att investera 1. (Sakki 1999, 42.)

22



4 Bytesbilsprocessen

Bytesbilsprocessen bestar av tio kritiska skeden, som alla pa sitt sitt paverkar processens smi-
dighet och genom detta paverkas forsiljningstiden och -vinsten. Dessa skeden dr som linkar 1
en kedja och det ricker att kedjan har en svag link, fOr att processen skall bli ineffektiv och ge

ett daligt resultat. Ju flera skeden som blir daligt, eller helt oskétta, desto simre ér resultatet.

Nedanstaende figur visar bytesbilsprocessens tio skeden, borjande med inképsbeslutet fram

till forsiljningen. Dessa skeden kommer i det foljande att presenteras mer ingaende.

Overlatande

av nya bilen

Virdering

Reparation

Inképs-
beslutet

Placering i
forsiljnings
utrvmmet

Forsiljning
Reklam och

marknads-
foring

Styrning av
lagret

Figur 1. Bytesbilsprocessens kretslopp (Saxholm 2008)

4.1 Inkoépsbeslutet

Det forsta skedet 1 processen ar inkopsbeslutet, det vill sidga att man bestimmer sig for att
antingen kopa in en bil eller ta bilen i byte mot en annan bil och i vanliga fall en penningsum-
ma emellan. Férenklat betyder det att man gor ett beslut om man vill ha in bilen 1 fraga i sitt
bytesbilslager. I vanliga fall sa duger sd gott som vilken bil som helst, den viktigare fragan blir
sedan bara till vilket pris man dr villig att ta in bilen. Orsaker som kan leda till att man gor ett
avbojande beslut dr t.ex. om bilen ar for sliten, f6r gammal, har oklar bakgrund, obetalda skat-
ter och forsikringar eller helt enkelt ar f6r ovanlig eller dyrbar for att foretaget skall kunna
handskas med en sidan bil. Som exempel kan nimnas dyra sportbilar som Ferrari eller Por-

sche, som litt kan stilla till med problem, eftersom gruppen av kopare for sidana bilar dr ex-
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tremt liten och dessa inte ens letar efter sidana bilar 1 en vanlig bilaffir. (Saxholm 2008.)

4.2 Virdering

Det foljande skedet, efter att man bestimt sig for att det passar att ta in bilen, ar att virdera
den, dvs. bestimma ett virde for bilen och vad man ir redo att betala for att fa in den. Till
detta finns idag elektroniska hjilpmedel 1 form av dataprogram, som foljer med och samlar
upp data om begirda priser och férverkligade priser, av motsvarande bilar i Finland under den
senaste manaden. Programmet féreslar sedan ett inkOpspris som dr baserat pa prismedeltalen i
landet och pa den forsiljningsvinstmarginal man har matat in att programmet skall rikna med.
Man kan dock inte blint forlita sig pa programmet, utan det dr forstklassigt viktigt att man gar
igenom bilen sd noga som moijligt, for att hitta eventuella brister som kan dra ned pa priset,
eller skador som maste repareras som medfor extra utgifter, fore bilen kan siljas vidare. Nar
man bestimmer virdet pa en bil, maste man hela tiden ha i tankarna, hur mycket man kan
sdlja bilen vidare f6r och vilka egenskaper som méjligen idr viktiga f6r féljande kopare, samt
hur mycket mindre foljande kund kommer att vara villig att betala, om bilen har eventuella

brister. (Saxholm 2008.)

4.3 Offert

Efter att man bestimt ett virde pa bilen, sa gér man vanligtvis en offert at kunden. Da finns
det olika tillvigagangssitt, man kan borja med att erbjuda ett lagre pris dn man har mojlighet
att betala, for att se kundens reaktion och eventuellt fa bilen billigare in man hade rikna med
att kunna betala. En annan mojlighet ar att genast ge kunden det slutliga priset. Det forsta
alternativet ger en dven lite rum fOr att pruta och dr dirfér mera vanligt inom bilbranschen.
Kunderna ir vanligtvis vana med att de far pruta lite, nér det giller bilhandel och darfér kan
det vara bra att limna sig lite spelrum. Oftast dr kunden mycket néjdare om han eller hon far
pruta lite efter det att man sagt det férsta priset, an om man erbjuder det maximala genast och
inte prutar nagonting alls efterat. Slutresultatet dr anda det samma, men det ar viktigt att fa
kunden att kinna sig som vinnare i affiren, fast det i sjilva verket kanske inte dr sa. Om man
far kunden belaten med priset f6r dennas nuvarande bil, sa dr chansen storre att det blir affar.
Efter att offerten dr gjord far man invinta reaktionen. En del kunder kanske bestimmer sig
genast och en del beh6ver betinketid. I regel dr det bittre ju fortare kunden bestimmer sig,
tor ju lingre beslutet drojer, desto aldre blir och desto mera slitage utsitts den eventuella by-
tesbilen for. Ju fortare kunden gor sitt beslut, forutsatt att beslutet ar att godta offerten, desto

fortare kan man Overga till f6ljande skede i processen. (Saxholm 2008.)
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4.4 Overlitande av den nya bilen och mottagandet av bytesbilen

I samband med 6verlatandet av den nya bilen, sa dr det ocksa mycket viktigt att man, tillsam-
mans med kunden, gar igenom bytesbilen sa noggrant som mojligt, for att forsikra sig om att
bilen dr i samma skick som da man gjorde affiren. Detta giller da 6verlatelsen av den nya bi-
len sker flera dagar, eller till och med manader efter att affiren slogs fast. Om det gar lang tid
mellan affiren och 6verlatandet, sa kan det hianda att bytesbilen har férsimrats frin det som
var avtalat, da priset bestimdes. En sidan mirkbar férsimring kan vara exempelvis om vind-
rutan spruckit under tiden mellan att affiren gjordes och att den nya bilen 6verlats. En sadan
skada kostar och dr man inte pa sin vakt s kan det ga s att foretaget blir tvunget att betala
skadan, fast sa inte var avtalat frin bérjan. Om man gjorde affiren da rutan var hel, si kan
man kriva att kunden star fOr reparationen, detta forutsitter dock att man gor en kontroll i
samband med 6verlatelsen. Om man marker bristerna fOrst senare, sa dr det mycket svarare att

fa kunden att betala skadan. (Saxholm 2008.)

4.5 Reparation av bytesbilen

Nir man vil har fatt in den begagnade bilen i byte, 4r det viktigt att man sa fort som mojligt
gor behovliga reparationer samt rengéring och uppsnyggning av bilen, sa att sa lite tid som
mojligt gar till spillo 1 detta skede. Ju lingre bilen vintar pa reparation och tvitt, desto lingre
ar den borta fran det aktiva forsiljningslagret. Man bor halla i minnet, att varje dag som bilen
ar 1 lagret, utgor det en kostnad for foretaget i form av skatter, forsikringar, rinta, virde-
minskning, utgifter f6r utrymme och uppehallskostnader. Ju snabbare bilen blir klar f6r f61-
siljning, desto snabbare ir det troligt att man hittar en kopare och man far bilen sald. Forst
nir bilen ar sald, far man ut det kapital som dr bundet i bilen. Dirfér vore det viktigt att man
redan genast efter att affiren dr gjord, bestiller eventuella reservdelar och reserverar tid f6r
reparation i verkstaden, sa att en mekaniker har allt han behover for att ta itu med bilen genast
nir den kommer. Ju grundligare man undersoker bilen da man virderar den, desto battre kan
man férbereda eventuell reparation pa férhand, sa att man minimerar vintetiden for att fa
detta gjort, nir man far in bilen till foretaget. Tabell 1 visar en utridkning av vad en bytesbil
kostar foretaget per dag den star osald i lagret. For att gora det askadligare har man riknat ut

vad detta blir pa ett antal olika statider. (Saxholm 2008.)
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Tabell 1. Bytesbilens kostnad f6r féretaget per dag (Saxholm 2008)

Bilens inkopspris € 5000 7 000 10 000 15 000 20 000

kostnad € / dag 38,83 45,77 56,13 77,47 94,77
Antal stddagar

14 543,62 640,78 785,82 1 084,58 1 326,78

30 1164,90 1373,10 1 683,90 2 324,10 2 843,10

60 2 329,80 2 746,20 3 367,80 4 648,20 5 686,20

90 3494,70 4119,30 5 051,70 6 972,30 8 529,30

120 4 659,60 5 492,40 6 735,60 9 296,40 11 372,40

180 6 989,40 8 238,60 10 103,40 13 944,60 17 058,60

Tabell 2 visar vilka faktorer som inverkar pa bilens aterférsiljningspris. De inverkande fakto-

rerna ar avsevirt fler an man kanske genast kommer att tinka pa. T.ex. hyra for utrymmen och

torlorade rinteintikter f6r det bundna kapitalet ér ett par av dessa. Summan som stér i sista

kolumnen ar det minsta tillitna forsiljningspriset for att ticka vad bilen kostat féretaget redan

forsta dagen, medriknat vinstmalet £6r bilen.

Tabell 2. Faktorer som inverkar pa bilens minsta tillatna vinstgivande forsiljningspris (Sax-

holm 2008)
Repara- Forsal- Minsta
Hyra Varde- tions- Reklam- | jarens Moms tillatna
Inkops- | 106/m | Ranta | minskning |kostna- |kostna- | provi- | Vinstmal | Bilens tot. | 22% for-
pris€ |2 6% 2%/man der der sion 6% nettopris marginal | salj.pris

5000€| 120€ 25€ 100 € 150 € 60€]| 200€ 300 € 5955 € 210€| 6165€
7000€| 120€ 35€ 140 € 150 € 60€| 200€ 420 € 8125 € 248€| 8373€
10000€| 120€ 50€ 200 € 150 € 60€| 200€ 600 € 11380 € 304€| 11684 €
15000€| 120€ 75€ 300 € 150 € 60€| 300€ 900 € 16 905 € 419€| 17324 €
20000€| 120€| 100€ 400 € 150 € 60€]| 300€| 1200¢€ 22 330 € 513 €| 22843 €

4.6 Organisering av férsiljningslagret

Placeringen av bilarna i visningsutrymmet kan ha en stor betydelse och inverkan pa hur fort

bilen blir sald. Ofta g6r man det felet att man placerar den bil som kommit sist, pa den mest

synliga platsen. Detta medfor att bilar som statt linge, litt hamnar i nagot horn dir de inte

syns lika bra och gloms bort. Om en bil funnits linge 1 lagret, sa kan det hianda att férsiljaren

hunnit glémma den och inte ens erbjuder den till kunder. Man borde striva till att skota by-

tesbilslagret som vilket annat lager, med principen “first in - first out”, alltsa den bil som statt

lingst i lagret borde vara den man satsar mest pa att bli av med. Oftast ar det sa att de bilar

som dr mest synliga, far mest uppmarksamhet och blir f6rst salda. Darfér borde man forséka
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ordna lagret sa att de bilar man fortast vill bli av med, star pa de bista platserna. Man kan ock-
sa forsoka att gora utrymmet mera lattéverskadligt f6r kunden, genom att placera liknande
bilar nira varandra, t.ex. alla sma bilar pa ett stille och alla familjebilar pa ett stille och sa vida-
re. Man bor tinka pa kunden nir man planerar visningsutrymmet, sa att kunden har sa litt

som moijligt att hitta de denna soker. (Saxholm 2008.)

4.7 Utrvalet

Storsta delen av urvalsstyrningen gors redan i det forsta skedet, da man besluter om man ska
ta en bil 1 byte eller inte. Efter att beslutet dr gjort och affiren ar klar, sa dr nistan det enda
sittet man kan styra urvalet, att antingen behalla bilen i det egna lagret, eller alternativt att silja
bort bilen till andra aterforsaljare. Med dessa aterforsiljare avses narmast sadana kép- och
saljforetag som handlar med endast begagnade bilar. Sadana foretag dgnar sig huvudsakligen dt
att kopa upp begagnade bilar billigt, av markesaffirer och ocksa direkt av privatpersoner. Des-
sa foretag koper ofta upp bilar som ir i simre skick och renoverar dem och siljer sedan dem
vidare, ofta med mycket bra vinst. Mirkesaffarer gor girna av med gamla och mycket kérda
bilar till dessa smaféretagare, eftersom det innebér mindre risker, da dessa foretag far képa
bilarna billigt och dirmed inte har ritt att kriva nagonting om bilen gar sénder. De hir foreta-

gen har representanter som kor runt och koper upp bilar runt om i landet. (Saxholm 2008.)

4.8 Styrning av lagret

Nir man talar om att styra lagret i en bilaffir, sa dr det nadrmast fraga om att halla kontroll pa
bytesbilslagret i de olika affirerna som hor till samma foretag, forutsatt att foretaget har flera
affirer. Genom att hela tiden f6lja med lagren, sa kan man se om det finns ett behov i en affir
som kan mittas frin en annan affir inom samma féretag. Man kan jamna ut lagren, om en
affir har manga exemplar av samma bilmodell och en annan saknar modellen ifriga, sa kan
man flytta Gver bilar, sa att bada affirerna har ett mojligast jamnt urval. Ibland kan det ocksa
hinda att efterfragan pad en viss sorts bilar dr storre pa ett omrade, 4n pa ett annat och da lonar
det sig pa samma sitt, att flytta Over sa mycket som méjligt av den sortens bilar fran de andra

affirerna. (Saxholm 2008.)

Det samma giller ocksa ifall en affir ndstan helt har salt slut pa sina bilar, sa kan man flytta
over fran de andra som har storre lager. Det svara ar att veta hur mycket bilar som ar limpligt
att ha. Ett stort lager, innebdr att mycket pengar ar bundet till det och déa hinder det ocksa

littare att en del bilar stir linge. Ett litet lager medfor att man har ett litet urval och da har
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kunderna 1 allménhet svarare att hitta en bil som passar just dem. Genom att hela tiden ha
kontroll 6ver vad som finns i lagret, dr det ocksa littare att besluta vad for slags bilar man helst
vill ha in i fortsittningen i framtida affirer. P4 det viset kan man virdera siadana bilar till ett
hogre pris, som man vet att man har behov av 1 sortimentet och motsvarande bjuda mindre

for bilar man inte har direkt behov av. (Saxholm 2008.)

4.9 Reklam och marknadsféring

Nir man talar om reklam och marknadsféring, sa dr det forsta man vanligtvis tinker pa da det
giller bilhandeln, annonser 1 tidningar eller pa Internet. Dessa ar ocksa de mest anvinda
marknadsféringskanalerna. De flesta bilaffirerna annonserar ut sina bytesbilar 1 lokala tidning-
ar, minst en gang i veckan. Internet dr ocksa mycket viktigt och blir allt viktigare hela tiden. Sa
gott som alla bilaffarer har hela sitt bytesbilslager insatt pa sina egna internetsidor och de flesta
har ocksa sina bilar pa en eller flera av de nationella s6kmotorerna for bytesbilar som finns 1
landet. Som exempel pa sidana kan nimnas Autotalli.com, Nettiauto.com och Oikotie.f1.

(Saxholm 2008.)

Andra sitt att marknadsfora sina bilar, kan vara extragarantier som man beviljar bytesbilarna.
Man kan ocksa locka kopare med laga rinteerbjudanden, billiga forsikringar eller sma hand-
penningar. Man kan ocksa erbjuda olika gratis formaner, som exempelvis tilliggsutrustning,
service eller brinsle. Alla dessa ér atgirder som man kan anvinda sig av, for att forséka sta ut
ur mingden och fa kunderna att komma just till den egna affiren. Konkurrensen pa bilbran-
schen ér stenhard och man kan inte forlita sig pa att endast de ratta bytesbilarna ricker till f6r
att locka kunder, for troligtvis har manga andra affirer liknande bilar i samma skick och till

samma pris. (Saxholm 2008.)

4.10 Forsiljningen

Det sista skedet 1 processen ir forsiljningen av bilen. Da kan det handa att man far den sald,
sa kallat direkt utan bytesbil och da slutar kedjan dir och foretaget far igen de pengar de satt ut
och om allt gar bra, blir det vinst. Det andra alternativet dr att man far en annan bil i byte igen
och da borjar hela processen om fran borjan med den bilen. Vanligtvis ar bilarna man far i
byte mindre virda dn de man siljer ut, sd forr eller senare kommer man till en sa billig bil att
man gor sig av med den rakt och far slut pa kedjan. En kedja borjar med att man séljer en ny
bil och fir en begagnad i byte. Sedan kan det ga flera byten fére man far kedjan avbruten, en

kedja bryts da det inte lingre kommer en bil i byte till den man séljer ut. Forst efter att en ked-
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ja tar slut, kan man dra ett strick under det hela och se hur mycket vinst hela kedjan gav, eller
alternativt hur mycket den orsakade forlust. Att man inom en kedja gor en bra affir betyder
inte att kedjan gar pa vinst och en dalig affir betyder inte heller nédvindigtvis att hela kedjan

gar med forlust. (Saxholm 2008.)
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5 Prisutvecklingen f6r en begagnad bil

En bil anses vara begagnad eller anvind, sa fort den blivit registrerad. Det dr méanga faktorer
som paverkar prisutvecklingen for en begagnad bil. De kanske mest paverkande faktorerna pa
hur priset utvecklas eller hur virdet bibehalls, ir bilens alder samt hur mycket bilen ar kord
med. Andra faktorer ér i hurudant yttre och inre skick bilen 4r, hur ofta och var bilen ir ser-
vad, hur manga dgare bilen har haft och om bilen édr kopt som ny i Finland eller om det ar
friga om en sikallad importbil, dvs. att bilen himtats till Finland som begagnad fran ett annat
land, t.ex. Tyskland. En faktor som ocksa paverkar, men som man kanske inte sa ofta tinker
pa, ar brandet eller bilmarket, vars image ocksd paverkar hur priset utvecklas. Om market har
ett gott anseende och rykte, sa bibehalls dess virde betydligt battre, 4an om market har ett sim-

re rykte. (Grey-Hen Oy 2009.)

Prisutvecklingen ér av storsta intresse for bilhandlare, eftersom marknadspriserna f6r begag-
nade bilar standigt f6randras. For att en bilaffir skall kunna fungera sa effektivt som moijligt,
ar det mycket viktigt att man hela tiden har méjligast mycket information om hur priserna
utvecklas. I dagens lige finns det flera hjialpmedel man kan anvinda sig av. De mest utnyttjade
hjilpmedlen ir foretaget Grey-Hens program och tjanster. Grey-Hen Oy ir ett foretag som
samlar information om begirda priser och vilka priser som lett till affir. Pa basen av den in-
samlade informationen kan féretaget med hjilp av statistiska modeller, rikna ut prisindex for
begagnade bilar. De kan med hjilp av dessa index, forutspa hur priset pa en viss bil kommer

att utvecklas. (Grey-Hen Oy 2009.)

Foretaget erbjuder olika dataprogram som bilaffirerna kan anvinda for att virdera en bil. Nar
en kund vill ha en offert pa sin bil, kan forsiljaren mata in informationen om bilen i datapro-
grammet, direfter visar programmet ett medeltal av begirda priser, forsiljningspriser samt ett
torslag till inképspris for den bil man matat in. Det hir programmet kallas f6r VIS, namnet ar
en forkortning av Vehicle Information Solutions. Foretaget erbjuder ocksa statistik 6ver den
genomsnittliga forsaljningstiden for olika bilmodeller, sa att bilforsiljaren kan se hur linge det

1 genomsnitt tar, férrin man kan rakna med att fa bilen sald. (Grey-Hen Oy 2009.)

5.1 Bilens alder och brukseffektivitet

De kanske mest inverkande faktorerna pa priset pa en begagnad bil, 4r hur gammal den ir,
samt 1 hur effektiv anvindning den varit. Med bilens alder avser man hur linge bilen varit i

bruk, dvs. hur linge det har gitt sedan bilen registrerats. Med anvindningseffektivitet avser
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man frimst hur mycket bilen ar kérd med. Dessa faktorer paverkar priset helt logiskt, dvs. ju
aldre och mera kord bilen dr, desto mindre ér priset 1 forhallande till vad utgangspriset har
varit, alltsa vad bilen har kostat som ny. Den radikalaste prissinkningen sker under de forsta

aren, ju aldre bilen blir, desto mindre blir den arliga virdeminskningen.

Priset pa den begagnade bilen paverkas ocksa av hur ny den ifragavarande modellen ér. De
flesta biltillverkarna brukar komma ut med helt nya versioner av sina modeller med ungefir
fem till sex ars mellanrum. Detta paverkar den begagnade bilens pris satillvida, att sa fort det
kommer ut en ny version av den samma modellen, sa tenderar virdet att sjunka pa den begag-
nade bilen. Detta idr helt logiskt, eftersom den begagnade bilen inte mera ar sa attraktiv da det
kommit en nyare och modernare version av samma modell pa marknaden. Ibland hiander det
att en biltillverkare slutar upp att tillverka en viss modell, da kommer inte denna férsnabbade
virdeminskning fram pa samma sitt, dd det inte kommer ut nagon nyare version av den sam-
ma modellen. Det ar klart att priset minskar da ocksa, men inte riktigt lika fort, da modellen

inte blir gammal pa samma sitt, da den inte blir ersatt av en nyare version.

5.2 Brandets inverkan pa prisutvecklingen

Ett brand och dess styrka beror pa hur kidnt och ansett det 4r. Nidr man talar om brand, sa dr
det egentligen friga om fortroende. Om konsumenterna har ett hégt fértroende f6r en pro-
dukt eller ett mirke, sa betyder det att brandet ar starkt. Detta paverkar prisutvecklingen for
en begagnad bil i stor grad, eftersom konsumenter ér villiga att betala betydligt mera for ett
mirke som de litar pa. Som exempel kan man anvinda manga av de koreanska bilmirkena,
som pa senare tid blivit allt vanligare 1 Finland. En begagnad koreansk bil, som exempelvis Kia
eller Hyundai, dr betydligt billigare an till exempel en begagnad japansk bil (Nissan, Toyota,
Honda), oberoende av om bigge bilarna haft samma utgangspris som nya och ar utrustade
med liknande egenskaper. Detta beror helt enkelt pa att de koreanska bilarna inte har funnits 1
Finland sa linge som de japanska och de har darfor inte hunnit bygga upp ett lika starkt brand
som manga av de japanska mirkena. Detta betyder inte att de billigare koreanska bilarna néd-
vandigtvis skulle vara simre, det ir helt enkelt fraiga om att den genomsnittliga konsumenten
inte litar lika mycket pa dem och ér darfor inte villiga att betala lika mycket f6r dem, speciellt

inte som begagnade. (Halonen 2008.)

Sedan finns det bilmirken som har byggt upp ett sa starkt brand, att de allmént anses att vara
en form av statussymboler. Som exempel av detta kan nimnas det tyska bilmirket Audi och

dess systermirke Volkswagen. Volkswagen dr som namnet pa tyska antyder, folkets vagn. Som
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namnet sager, vill mirket frimst satsa pa att bygga bilar f6r den vanliga konsumenten, som
behé6ver en bil, men inte nédviandigtvis vill ha nagot exklusivt. Audi diremot satsar mer pa
dem som vill ha det dir lilla extra. Audis bilar baserar sig 1 stort sett pd Volkswagens och idr
mycket likadana. De édr dock betydligt dyrare och har ett rykte av att vara, sa att siga, battre
klassens fordon. Det dr inte sagt att de dyrare bilarna dr sa mycket béttre, men det dr 1 det hir
skedet som brandet trider fram och gor att manga gladeligen betalar betydligt mera for att fa

nastan samma bil, men miarket Audi istallet f6r Volkswagen. (Halonen 2008.)

Som sagt dr brandets styrka en friga om foértroende och det tar lang tid att bygga upp ett starkt
brand. Nar det giller bilbranschen sa tar det i allmanhet minst tio ar att bygga upp ett nagor-
lunda starkt brand pa en ny marknad, forutsatt att man har en bra och palitlig produkt. Som
exempel av detta kan tas det tjeckiska bilmarket Skoda, som pa mitten av 1990-talet klassades
som ett av de simsta bilmarkena 1 Finland. Skoda blev da uppkopt av Volkswagen-koncernen,
men det tog linge férrin mirket borjade fa ett bittre rykte om sig. I dagens lige dr Skoda
dock bland de tio populiraste bilmarkena i Finland. Det kan aven hinda att ett brand har varit
starkt, men av ndgon orsak mist sitt fortroende bland konsumenterna, t.ex. kan detta hinda
om man haft en bilmodell med mycket fel och problem. Om detta hinder dr det oerhort svart
att aterfa sitt rykte, oberoende av hur bra produkter man producerar i fortsittningen. (Halo-

nen 2008.)

Enligt en brandundersokning gjord av Grey-Hen Oy ar 2008, ir det starkaste brandet bland
bilmarken i Finland for tillfillet det japanska Lexus, som ér Toyotas “lyxbilsmiérke”. Efter
Lexus kommer Toyota och Mercedes-Benz foljt av Audi, Mini, Volkswagen och BMW, dven
Skoda, Volvo och Honda ryms med bland de tio populiraste branden. I undersdkningen finns
de 34 vanligaste bilmarkena 1 Finland inkluderade. I den andra dndan pa skalan, alltsd de som
klarat sig simst 1 undersokningen, ar Chevrolet, Daewoo, Jeep, Renault, Hyundai, Citroén och
Fiat. I understkningen kan man se att japanska och tyska bilar i allmanhet har hogt anseende,
nir diremot amerikanska, franska och italienska bilar har relativt lagt anseende 1 Finland. Det-
ta medfor att bilar av den senare naimnda kategorin sjunker fortare 1 virde, dn bilar av de mar-

ken som ir i topp 1 undersokningen. (Halonen 2008.)

5.3 Ovriga paverkande faktorer

Férutom de ovannimnda faktorerna som paverkar vardet pa en begagnad bil, sa finns det flera
kanske 1 sig mindre faktorer, som dock i viss man péaverkar det aktuella priset. P4 basen av

skribenternas egna erfarenheter, ar dessa mera faktorer som paverkar bilens virde och attrak-
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tivitet specifikt vid forsiljningstidpunkten. Sadana faktorer dr bilens renlighet, yttre och inre
skick, antal féregaende dgare samt servicehistorien for bilen. Renligheten och skicket ar egent-
ligen ganska smé saker som vanligtvis ganska litt gar att atgdrda, men dr bilen smutsig och
sjabbig dd en kund kommer for att se pa den, sa sinker det avsevirt pa bilens virde 1 kundens
ogon. Dirfor dr det viktigt att man haller bytesbilarna rena och snygga sa att de ser sa attrakti-
va ut som mojligt. Servicehistorien dr nagot som man kan ha svart att atgirda i efterhand, om
bilen inte blivit servad ordentligt under arens lopp, sa ar det for sent att gora det efterat. Detta

ar dock nagot som maste tas i beaktande da man virderar och prissitter bilen.

En faktor som paverkar priset avsevirt, ar om bilen képts som ny 1 Finland, eller om den im-
porterats som begagnad fran ett annat land. Detta dr nagot som blir allt vanligare hela tiden,
eftersom importen av begagnade bilar fran t.ex. Tyskland blir allt populirare. En bil som ham-
tats frin ett annat land ar 1 regel betydligt mindre vird, dn en precis likadan bil som ar képt
som ny i Finland. Detta bygger helt enkelt pa liknande faktorer som brandet, dvs. pa fortroen-
de. Det ar svarare att lita pa att uppgifterna och historien om en bil ar riktiga, da den ar him-
tad fran ett annat land och serviceboken ar pa ett frimmande sprak, detta paverkar priset en
hel del. Dessutom ir det t.ex. i Tyskland ganska vanligt att mitarna som visar antal kérda ki-
lometer, ar skruvade till att visa mindre antal dn bilen egentligen ar kérd med. Da det dr osi-
kert var bilen hirstammar ifran, sa skapar det ovisshet, som i sin tur gor att virdet minskar.
Att en bil importerats som begagnad betyder inte alls att den nédvandigtvis ar simre, det gor
helt enkelt bara att man inte har ett lika hégt fortroende f6r den och dirfor inte dr beredd att

betala sa mycket for den.
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6 Metoddiskussion

I detta kapitel f6rs metoddiskussionen. Har redogérs f6r den valda undersokningsmetoden
samt de verktyg som anvinds 1 samband med analysen av den empiriska delen. Sjilva forsk-
ningsmetoden ér kvalitativ och utférs med hjilp av temaintervjuer kring bytesbilsprocessens
olika skeden. I analysdelen anvinds GAP-analys samt benchmarking, dir man jimfor respon-
denternas tillvigagangssitt med uppdragsgivarens och analyserar skillnaderna och anvinder sig

av resultatet fOr att presentera ett forslag till férbattring.

I det hir lirdomsprovet genomférdes en kvalitativ undersékning i form av intervjuer med
hjilp av en frageguide. Nir det ar frigan om forbattring av en process, ansigs som lampligaste
forskningsmetod vara den kvalitativa, ddr benchmarking anvinds som ett jimforelsesitt. Som
metod vid analyseringen av materialet anvinds GAP-analysmodellen samt benchmarking. Da
man jamfor vissa funktioner och aktorer, anses denna metod ge tillrickligt med trovirdigt

material for att komma fram till en 16sning pa problemet.

Det ir fraga om en process nir man analyserar material, vilket oftast borjar vid insamling av
kvalitativt eller kvantitativt material. Att ordna och klassificera materialet dr fGrutsittningen att
kunna tolka det. Vid tolkning av kvalitativt material 4r det inte frigan om att producera nytt
material 1 samma man som att forklara materialet, utan forskaren stravar till en djupare forsta-

else av verkliga fenomen.

I en kvalitativ undersékning dr huvudvikten pa lodningen av édsikter, orsaker till den och deras
pafoljder. Analysen baserar sig pa intervjuer och gruppdiskussioner. Kvalitativa undersékning-
ar besvarar ofta fraigorna vad, hur och varfor. Den idr beskrivande, diagnostiserbar, evaluerbar
samt kreativ. Kvalitativa undersokningar anvinds sjilvstindigt men kan dven anvindas till-

sammans eller som grund for en kvantitativ undersokning. (Eskola & Suoranta 1998, 81.)

6.1 Undersékningsmetoder kring bytesbilsprocessen

I denna kvalitativa undersékning anvinds delvis GAP-analysmodellen for att hitta gap mellan
teorin och férverkligandet av den 1 praktiken, samt kopplas in en form av benchmarking, dir
utvalda aktérer och deras utféranden av bytesbilsprocessen benchmarkas och jamférs. Den
empiriska undersokningen utfors i form av kvalitativa temaintervjuer och gruppdiskussioner

med hjilp av en frigeguide (bilaga 1 och 2), som baserar sig pa den nuvarande bytesbilspro-
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cessen. Det insamlade materialet kommer att grunda sig pa intervjuer av processansvariga

samt forsiljare.

Vid en kvalitativ forskning ar det inte fraigan om att tolka data utan att underséka begrepp som
oftast inte kan mitas i siffror. En kvalitativ forskning ar svar att definiera, det finns inga
teorier eller metoder utan den grundar sig pa en mingd olika forskningsprinciper. Kvalitativa
forskningsmetoder anvinds da man vill komma fram med fakta och inte konstatera redan
bevisade faktum. Det anvinds ocksa da man vill underséka naturliga situationer och nir man
vill definiera mera specifikare struktur. Sjilva undersokningen utférs som en personlig intervju

eller som en gruppdiskussion eller temaintervju. (Eskola & Suoranta 1998, 50.)

Temainterviju dr en intervjuform dar egentliga standarder inte f6ljs. Vid temaintervjuer ar det
frigan om en sa kallad halvstrukturerad intervjuform dir man anpassar en mellanform av en
enkitintervju och 6ppen intervju. I en temaintervju har man férberett sig i férhand med ett
tema man diskuterar om, med hjilp av en guide som styr sjilva diskussionen. Milet med en
temaintervju ér att diskussionen skall fortlépa pa ett naturligt fritt sitt. (Hirsjarvi & Hurme

1988, 47.)

Utférandet av dessa temaintervjuer, som anpassades for de intervjuade, passade bast f6r denna
empiriska undersokning. Eftersom uppdraget var att utveckla uppdragsgivarens bytesbilspro-
cess, hade man med hjilp av frageguiden moijlighet att framskrida enligt bytesbilsprocessens

olika skeden, samtidigt som valet av metod limnade utrymme f6r spontana fragor.

6.1.1 GAP-analys

Att utveckla foretagets tjanster till en 100-procentig niva kvalitetsmassigt, anses vara omojligt.
Misstag och missforstand accepteras och felsteg tillats. Installningen kan sdgas vara det frims-
ta problemet vid utvecklandet av kvalitetsprocesser. Kvalitetsforbittringar kan inte betraktas
som program, kampanjer eller projekt, utan det ar frigan om en fortlépande process. En fort-
levande kunskap om kvalitet och férstaelse om for hur man astadkommer bra tjanstekvalitet
kravs av varje anstilld i féretaget, och dessa attityder maste hela tiden underhallas av ledning-
en. Kvalitet, kvalitetsforbittringar och ledningsmetoder ar strategiska fragor som den hogsta

ledningen stindigt maste uppmirksamma. (Zeithaml & Bitner 1996, 37-50.)

GAP-analys modellen stoder dessa utvecklingsmetoder, dir malet dr att analysera killorna till

kvalitetsproblem och att férsta hur kvaliteten kan forbattras. GAP-analys modellen har fem
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olika kvalitetsgap, dir gapen ir foljden/konsekvensen av brister i skotseln av kvalitetsproces-

sen.

Den slutliga skillnaden bestar da av:

gapl Ledningens uppfattning om kundens kvalitetsforvantningar

+

gap2 Kvalitetsspecifikationerna dverrensstammer inte med ledningens uppfatining om kundernas
forvéntningar

+

gap3 Kuvaliteten uppfylls inte vid produktion och leverans av tiansten

+

gap# Det som utlovats dverensstammer inte med de tianster som levererats

gaps Den upplevda ticinsten dverensstanmmer inte med den forvintade tidnsten

I denna undersékning ar det inte fraiga om att gora en kundtillfredsstallelseunderskning, utan
en kvalitativ undersokning dar man fokuserar sig pé skillnader mellan utféranden och teorier
mellan olika aktérer. Unders6kningen kommer inte att undersdka brister och behov samt for-
vintningar pa kundnivan utan mera pa en teoretisk/praktisk utférandeniva betriffande bytes-
bilsprocessen. Undersokningen baserar sig pa att identifiera gap eller problem och definiera

utférbara 16sningar for att stinga dem. (Zeithaml & Bitner 1996, 37-50.)

Varje bilaffir har en bytesbilsprocessteori vilken de alltid f6ljer da det kommer bilar i byte.
Mirkeskedjor fungerar pa samma sitt, t.ex. market Toyota dir Toyota Auto Finland Oy har en
utritad bytesbilsprocess som fungerar som grund for varje Toyota aterférsaljare. Hur dessa
aterforsiljare foljer givna processutskrivningar dr det som kommer att utredas. Vid utredning-
en kommer man att anvinda sig av GAP-analysen, nir man underséker teorin gentemot ut-
féranden 1 praktiken m.a.o. Gap 3 = den specificerade kvaliteten uppfylls inte vid produktion
och leverans av tjansten. Vid undersokningen av gap mellan de intervjuade bilaffirerna kom-
mer benchmarking att anviandas, dir man jamfor skillnader i verksamhetssitt mellan upp-
dragsgivaren och den bista inom branschen. detta stod ytterligare med intervju av Toyota-

importéren som kanner till malsittningar.
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6.1.2 Benchmarking

Vid benchmarking ir det frigan om att jimféra produkter, service och praktiker mot markna-
dens hardaste konkurrenter. Det dr frigan om att hitta de basta praktiker for att uppna over-
ligsenhet. Hir citeras fore detta storchef David Kerns uttryck, till att kort definiera begreppet
benchmarking; ”benchmarking dr en kontinuerlig process att jamfora produkter, service och praktiker mot
de hardaste konkurrenter eller marknadsledare’. Nir man anvinder sig av benchmarking vid utveck-
ling av interna eller externa processer ir det viktigt att det jaimférbara ar jaimfoérbart. Konkur-
renter kan t.o.m. agera 1 olika branscher dir man inte eventuellt rakt kan evaluera konkurren-

sen men t.ex. enskilda produktklasser dr moijliga att jaimfora. (Zeithaml & Bitner 1996, 231.)
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7 Analys av undersékningen

Detta kapitel handlar om analysen och genomgingen av den empiriska delen som utforts. Med
hjilp av GAP-analys modellen, dir skillnader mellan uppdragsgivaren och de intervjuade skall
tolkas, kommer det att uppsta olikheter (gap) vilka dmnas stingas. Resultaten av gapen skall
aven relateras till nuvarande resurser och man dmnar komma med forslag till dndringar. (Esko-

la & Suoranta 1998)

Sjalva uppstillningen av frageguiden (se bilaga 1 & 2) och det empiriska materialet kommer att
visas enkelt och koncist, efter varandra inkluderande gapen och férslag. Till sist kommer det 1
slutsatserna att foreslds vilka dtgirder som borde tas och hur man skall ga tillviga. Dessa pre-

senteras 1 kapitel 8.

Detta kapitel presenterar resultatet av intervjuerna enligt skedena i bytesbilsprocessen.
Intervjuerna gjordes med ett par personer som ansags ha information av storsta vikt och in-
tresse for undersokningen. Som jimférelseobjekt ville man ha en Toyota-aterférsiljare med en
sa effektiv bytesbilsprocess som maijligt. En sidan hittades i Esbo och det var bilaffiren Auto-
Jalonen, vars genomsnittliga omloppstid for bytesbilslagret under det forsta kvartalet ar 2009
varit 23 dagar. Hos Auto-Jalonen intervjuades foérsiljningschef Ismo Johansson. Intervjun

skedde i Esbo 8.4.2009.

Forutom en aterforsiljare som jaimforelseobjekt, ville man ocksa fa reda pa Toyota-
importorens asikter om en idealisk bytesbilsprocess, eftersom man hos importéren har en
egen avdelning som har hand om kontrollen av aterférsiljarnas bytesbilar. For detta intervjua-
des marknadsféringschefen Seppo Saxholm hos Toyota Auto Finland Oy. Fragorna till impor-
toren dr stillda pa ett litet annorlunda sitt (bilaga 2), eftersom importoren inte har egna bytes-
bilar, utan endast synpunkter pa hur dterférsiljarna borde skéta sina bytesbilar. Intervju med

Saxholm dgde rum 16.4.2009.

Svaren av de intervjuade jamférdes med det nuvarande liget hos uppdragsgivaren Oy Porvo-
on Autotarvike Ab. Som killa f6r detta anvindes den ena av skribenterna, Mikael Lindquist,
som arbetar som bilforsiljare hos uppdragsgivaren och dirfér har en bra helhetsbild 6ver det
nuvarande laget dar. Skribenten har dven ett betydande intresse av att forbittra bytesbilspro-
cessen och strivar dirfor att ge sa riktig information som méjligt, for att undersékningen skall

vara si nyttig som moijligt. Intervjuerna dr uppbyggda med bytesbilsprocessen, som presente-
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rats tidigare i arbetet, som grund. I slutet pa varje stycke har man redogjort for de storsta ga-

pen fran det nuvarande ldget till det efterstrivade malet.

7.1 Inképsbeslutet

I den forsta delen av intervjun, gillande inkopsbeslutet av en begagnad bil, fragades de inter-
vijuade med vilka principer man viljer att ta emot en bytesbil och hur offerten paverkar de
efterstravade urvalet och lagerstyrningen. De intervjuade frigades dven om det genast bestims
om bilen kommer att hallas i det egna bytesbilsurvalet, eller om den kommer att siljas vidare

till andra aterforsiljare?

Hos Auto-Jalonen siger man i princip aldrig nej till en bytesbil, dvs. sa gott som vad som helst
duger i byte, det dr sedan bara en fraga om hur mycket man ar villig att betala. Om en kund
erbjuder en bil som man inte sa girna vill ha, sa ger man en litet simre offert f6r den. Man tar
genast fran borjan 1 beaktande hur attraktiv bilen ar for det egna lagret och detta paverkar of-
ferten. Enligt Johansson gors beslutet om dterférsiljning genast da man gor den forsta virde-
ringen av bilen, dvs. om det blir affdr sd har man redan beslutat om bytesbilens fortsatta

”6de”. (Johansson, 1. 8.4.2009.)

Hos importoren hade Seppo Saxholm endast en men mycket bestimd princip. Man bor genast
da man gor den forsta virderingen av en mojlig bytesbil, gora beslutet vad som gors med bilen
ifall den fas 1 byte, dvs. kommer man att vilja ha bilen 1 sitt egna bytesbilslager eller kommer
man att gora sig av med den, vidare till andra aterférsaljare. Sedan ar det viktigt att ifall man
amnar silja bilen vidare, skall den férsvinna frin den egna garden sa fort som maojligt efter att
man fatt in den, sa att den inte bara star kvar och forfular gairden. Han anser att ifall man lam-
nar gamla ”’skroth6gar” staende framfor affaren pa de basta parkeringsplatserna, si gor man
sig sjilv och Toyota-brandet en bjérntjanst. Han siger att Toyota hela tiden arbetar for att
bygga upp en image av hog kvalitet och effektivitet. Nar kunderna kommer till en Toyota-aftir
dir det stir manga gamla och risiga bilar rakt framfor huvuddorren, gor det att denna image

litt rinner ut i sanden. (Saxholm, S. 16.04.2009.)

Hos uppdragsgivaren siger man ocksa valdigt sillan direkt nej till en bytesbil. Vill man inte ha
en viss bil sa anvinder man sig vanligtvis ocksa av en simre offert. Till skillnad fran Auto-
Jalonen, dr man dock ibland tvungna att neka till en del dyrare bilar, exempelvis dyra sportbi-
lar, som det helt enkelt inte finns tillricklig efterfragan pa, pa ett relativt litet marknadsomrade

som Borgad. Vad giller dterforsiljningsbeslutet, sa 4r man inte sd bestimd pa den punkten,
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vanligtvis funderar man pa det forst nir man fatt in bilen i byte.

Den enda egentliga skillnaden mellan uppdragsgivaren och de andra, dir man kan 6verviga
atgirder, ar gallande beslutet om bytesbilens aterforsiljning. Uppdragsgivaren kommer inte
heller 1 framtiden, att ha mojlighet att ta emot vissa dyrare bilar, pa grund av resursorsaker och
marknadsomride, dirfor dr det onddigt att fasta mera uppmirksamhet vid detta. Angaende
aterforsiljningsbeslutet, anser skribenterna att man borde striva till att géra beslutet genast,
fore man besluter om priset man kommer att erbjuda f6r en bytesbil. Pa det sittet ar det ocksa
klart for alla andra som arbetar med bytesbilarna, om bilen i fraga skall fixas i skick f6r egen
forsaljning, eller om man helt enkelt gor sig av med den till f6ljande steg i aterforsiljningsked-

jan.

Gap 1: Aterforsiliningsbeslutet drojer for linge hos uppdragsgivaren. Pa grund av detta sker
onodiga reparationer ibland, om en bytesbil siljs vidare till ’jobbare” trots att man reparerat

och fixat bilen 1 skick.

7.2 Virdering

Hir fragades om vem som gor virderingen av bilarna och hur bytesbilarna virderas samt hur
grundligt virderingen och genomgingen av bilarna gérs. Man ville ocksa ha reda pa hur myck-

et tid man har reserverat till detta?

Hos Auto-Jalonen bérjar man med att forsiljaren som talat med kunden, forst gar och tar en
titt pa bilen som erbjuds 1 byte. Sedan 6verlimnar han den till en sa kallad virderingsman, som
utfér granskningen av bilen. Denna virderingsman dr anstéilld med fast manadsloén och sysslar
sa gott som enbart med att granska och vardera bilar. Han gor en liten provtur med bilen och
kontrollerar att allt fungerar som det skall. Han ser ocksa pa det yttre och inre skintet, vid be-
hov kérs bilen pa en lyft och han kollar bilen underifran. Virderingsmannen antecknar egen-
skaper och eventuella brister pa en virderingsblankett. Darefter gar han med blanketten till
bytesbilschefen som pa basen av blanketten, aktuella marknadspriser samt liget i det egna by-
tesbilslagret gor ett beslut om ett ink6pspris. Om det ar mojligt ar forsaljaren med under hela
proceduren, om inte sa meddelar virderingsmannen forsiljaren om vilket pris han far erbjuda
tor bytesbilen. Virderingsmannen hjilper ocksa forsaljaren att motivera priset for kunden,
t.ex. genom att forklara vad eventuella brister kostar att dtgirda fére man kan silja den vidare,
eller annat dylikt. Virderingen tar i vanliga fall ca 10-15 minuter, om det dr friga om en relativt

ny bil gar det fortare. (Johansson, 1. 8.4.2009.)
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Seppo Saxholm var av den asikten att man inte nédvindigtvis behover ha en virderingsman,
speciellt inte om det dr friga om en mindre bilaffir som uppdragsgivaren dr. Han ansag dock
att forsiljaren som gar igenom och virderar bilen, maste fylla i en virderingsblankett, dir man
noga antecknar uppgifterna om bilen samt eventuella brister. De storsta misstagen gors da
man inte antecknar nanting, utan tror att man kommer ihag det senare. Man borde ocksa helst
alltid vara minst tva stycken som ser pa bilen da man virderar den. Han sade ocksa att alla
Toyota-aterforsiljare bor ha en bytesbilschef som ar ansvarig for att fatta beslut om ink&pspri-
set. I faststallandet av inkOpspriset ansag han att man definitivt bor anvinda sig av Grey-Hen:s
virderingsprogram VIS, eftersom man genom detta program far en mycket exakt och verklig-
hetstrogen bild av de aktuella marknadspriserna. En ordentlig virdering tyckte han att borde

ga att genomfora pa 5-10 minuter. (Saxholm, S. 16.4.2009.)

Hos uppdragsgivaren gors varderingen och inspektionen av den forsiljare vars kunds bil det ar
fraga om. Prisbestimningen gors fraimst kollektivt, dvs. man strivar till att diskutera fram ett
pris bland forsiljarna och ledningen. Ndgon bytesbilsansvarig som 1 sista hand skulle sta for
beslutet har man inte. Ofta gors inspektionen av bytesbilen inte vidare noggrant, ibland bara
genom att ta en titt pa den genom fonstret. Nagra virderingsblanketter fyller man mycket sal-
lan i och priset bestims ofta utgaende fran motsvarande bilars pris pa internet. Virderingspro-
grammet VIS anvinds av de flesta forsiljarna, men en del anser det vara opalitligt och anvin-
der det darfor mera sallan. Virderingen och prissattningen kan ta allt fran ett par minuter till
en halv timme. Da det tar linge, ar det oftast pa grund av att man har svart att vaga gora ett

beslut om vad bytesbilen far kosta.

Pa denna punkt dr skillnaderna manga. Det stérsta problemet f6r uppdragsgivaren dr att man
saknar ett Overenskommet system som alla skulle f6lja. Man avviker sig ocksa pa den punkten,
att man inte har nagon bytesbilsansvarig. Hos Auto-Jalonen féljer man ett klart monster och
har ett forutbestimt tillvigagangssitt. Aven importéren betonar vikten av att ha ett Gverens-
kommet system som alla f6ljer. Man borde alltsa bygga upp ett system som bor f6ljas av alla,
oberoende av alder, position eller tjanstear. Man borde ocksa klargora ansvarsomradena, sa att
alla vet vad som forvintas av dem. Man borde ocksa utse eller alternativt anstilla en bytes-
bilsansvarig, som i sista hand besluter och bir ansvaret f6r bytesbilarna, samt priserna pa des-

sa.

Gap 2: Ett 6verenskommet tillvigagangssitt saknas hos uppdragsgivaren. Detta medfor ono-
digt vintande och oreda, som i sin tur leder till onédiga dagar fére man far bilen klar f6r f6r-

saljning och dirmed ocksa onddiga utgifter.
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Gap 3: Uppdragsgivaren saknar en bytesbilsansvarig. Ingen har direkt ansvaret for bytesbilar-

na och detta medfor att genomférandet av processens olika skeden overvakas daligt.

7.3 Offert

I den hir delen fragades om bytesbilens virde relateras till den nya bilens virde, dvs. om kun-
den far ett bittre pris for sin gamla bil om denna dmnar képa en dyrare bil. Respondenterna

fragades dven om man anvander sig av offerten som redskap for lagerstyrning?

Hos Auto-Jalonen bestimmer man ett och samma pris f6r bytesbilen, oberoende om den
kommer i utbyte till en dyrare eller billigare bil. Sedan har forsiljaren ritt att anvinda en viss
procent av den nya bilens tickningsbidrag till att forbattra offerten pa bytesbilen vid behov,
man kallar detta f6r férhandlingsmarginal. Detta gor att man i princip kan fa ett bittre pris for
den begagnade bilen om man byter till en dyrare bil, men egentligen 4r det endast friga om
olika stor rabatt pa den nya bilen. Ismo Johansson siger att offerten i stor grad anvinds for att
styra lagerutvecklingen. Om man har manga liknande bilar i det egna lagret, sa erbjuder man
nog ett lagre pris om det erbjuds en likadan bil i byte, som man redan har flera av, speciellt om
man mirkt att den typens bilar har liten efterfragan. Man strivar efter att fa in sadana bilar 1
byte, som man vet att har efterfragan, dirfér kan man ocksa ge klart bittre offerter pa sidana
bilar som man vet att kommer att ga at. Det dr helt enkelt fraiga om efterfragans och utbudets

lag, dir efterfragan reglerar den begagnade bilens virde. (Johansson, 1. 8.4.2009.)

Seppo Saxholm ar av den asikten att man alltid skall bestimma ett pris pa bytesbilen som ér
konstant, baserat pa bilens egenskaper och marknadspris, bilens reella virde dr samma obero-
ende vad den har kommit 1 byte till. Sedan kan man ge olika stor rabatt pa den nya bilen om
man anser det nodvindigt. Han anser att det ar lattare f6r kunden att forsta, om denna erbjuds
samma pris hor den begagnade bilen oberoende av malet f6r affiren. Offerten bor absolut
anvindas som redskap i lagerstyrningen anser han vidare, det vore oerhort dumt att inte ta det
befintliga och lika sa 6nskade lagret i beaktande. Man bor se till att fa in sidana bilar som man
vet att har en stark efterfraigan. Man bor ocksa se till att uppritthalla ett lagom stort mix av
olika modeller, utrustningsnivaer och farger, sa att det ar mojligast latt for kunderna att hitta

en bil som passar just dem. (Saxholm, S. 16.4.2009.)

Hos uppdragsgivaren ges offerten vanligtvis beroende av malet f6r affaren, dvs. sa att bytesbi-
lens pris varierar beroende pa hur mycket malet kostar. Man brukar dock 1 affirsavtalet skriva

en del som rabatt, for att undvika overvirdeskrivning och dirigenom forlust av f6r hégt betald
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marknadsomsittningsskatt, som man inte far tillbaka senare. Man anvinder sig ocksa av offer-
ten for att styra lagret till en viss man. Man stravar till att erbjuda mindre f6r bilar, som man av

erfarenhet vet att kan vara svira att fa salt vidare.

Fragan om det Ionar sig att alltid ge samma pris eller om man borde variera det pa basen av
den nya bilens pris ér svar, eftersom det varierar mycket fran kund till kund. En del kunder
stirrar sig blinda pa vad man bjudit f6r deras nuvarande bil och bryr sig inte om att kolla vad
mellanpengen blir. I sidana fall kan det vara littare att na framgang genom att erbjuda ett hég-
re pris fOor bytesbilen dn vad den egentligen ar vird, istillet for att ge motsvarande mangd ra-
batt pd den nya bilen, fast mellanpengen f6rblir den samma. Detta kan dock stilla till med
problem om kunden dndrar sig och bestimmer sig for att denna vill ha en billigare bil 4n den
som forst var dmnad, det kan vara svirt for kunden att acceptera att bytesbilens virde da

minskar.

I sidana fall dir man bjudit ett hégre pris dn vad bytesbilen egentligen 4r vird, bor man dock
komma ihag att dnda skriva avtalet sa att den nya bilens pris dr rabatterat och bytesbilens pris
ar lika mycket ligre, detta for att undvika férluster 1 form av onddigt betald moms, som i det
finlindska skattesystemet inte ar mojlig att fa tillbaka 1 efterhand. Ett sadant férfarande ar full-

stindigt lagligt och rekommenderas i sjilva verket av skattemyndigheterna.

Offertens anvindning i lagerstyrningen kunde anvandas effektivare hos uppdragsgivaren. Ofta
gar det sa att man forst i efterhand mirker att man redan har manga likadana bilar. Detta ir en
sak som ocksa skulle krava att man har en bytesbilsansvarig, som har en helhetsbild av lagret

och som vet vad som finns och vad som behovs.

Gap 4: Offerten anvinds inte tillrickligt effektivt som redskap for styrningen av lagret. Detta

medf6r att man litt far in f6r mycket av sddana bilar som man har svart att fa salt vidare.

7.4  Overlitelse av den nya bilen

I samband med Overlatelsen av en ny bil, fair man ofta en begagnad bil i byte vid samma tillfal-
le. Fragan i det hiar sammanhanget var, hur man gir till viga med bytesbilen nir man tar emot
den, samt hur fort bytesbilen f6rs vidare och vart? Det fragades ocksa hur lang tid det far ta
fran att man emottagit bytesbilen, till att den ar fiardigt tvattad och fixad for forsiljning och

star i forsiljningsutrymmet?
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Hos Auto-Jalonen har man pa férhand kommit 6verens en tid da kunden kommer for att ta
emot sin nya bil. Ifall affiren innefattar en bytesbil, gar man forst igenom den tillsammans
med kunden och kollar att den édr i samma skick som da man slog fast affaren. Om det upp-
kommit t.ex. en spricka 1 vindrutan eller annat dylikt som kraver reparation, kommer man
overens med kunden om betalningen av detta. Sedan 6verlater man den nya bilen och efter det
tor forsiljaren bytesbilens nycklar till virderingsmannen, som skéter om att bilen kommer
vidare till tvitt, uppsnyggning och reparation om det beh6vs. Efter att bilen ar fardig, fotogra-
feras den och f6rs in i forsaljningsutrymmet, dir bytesbilschefen prissitter bilen. Malet dr att
bilen skall vara klar till forsiljning inom ett dygn fran att den kommit 1 byte, denna tidsgrins
kan dock i enstaka fall 6verskridas om bytesbilen kriver storre reparationer som t.ex. malning.

(Johansson, 1. 8.4.2009.)

Saxholm hos importoren fragades hur linge det borde fa ricka innan bytesbilen ar klar for
torsiljning igen. Till detta var svaret att det dr svart att siga, eftersom det kan variera mycket
beroende pa hur mycket bytesbilar det kommer in t.ex. under en vecka. Rekommendationen ar
tre dagar, men storsta delen av aterférsaljarna klarar av det snabbare. Hir dr det mycket viktigt
att man har en vilorganiserad och effektiv verkstad och ett gott samarbete mellan verkstads-
personal och forsiljningspersonal, sa att biagge aktivt arbetar for att fa processen att 16pa s
smidigt som méjligt. Det dr ocksa ytterst viktigt att man redan foére affiren gjorts, har fyllt i en
virderingsblankett, da det pa basen av denna ar enkelt att kolla att bilen 4r i samma skick nir
den kommer i byte, samt att man da pa férhand vet vad som bor goras at bilen. (Saxholm, S.

16.4.2009.)

Eftersom det hos uppdragsgivaren oftast inte fylls i en virderingsblankett fére fastsliendet av
affdren, sa dr det svart att kontrollera att bytesbilen dr i samma skick vid 6verlatelsetillfillet,
eftersom det dr sa gott som omaijligt att komma ihag precis hur bilen har varit, speciellt om
leveranstiden for den nya bilen varit ling. Tiden det tar fran att bilen kommit i byte tills den
star 1 forsaljningsutrymmet varierar allt fran en dag till flera veckor. De stérsta problemen
uppstar da en bytesbil kriver service eller reparation, eftersom verkstaden oftast ar fullbokad
med kunders bilar och det kan ga flera veckor innan nagon har tid att ta itu med en bytesbil.
En annan faktor som ocksa gor processen laingsammare ir att det inte finns en person som
ansvarar fOr alla bytesbilar. I det nuvarande ldget dr det meningen att var och en av forsiljarna

ansvarar fOr de bilar de sjilva tagit i byte, problem uppstar da alla inte gor detta.

Den klaraste skillnaden pa dven den hir punkten, dr uppdragsgivarens avsaknad av ett funge-

rande gemensamt system som alla medarbetare foljer. Hos de foretag som har en effektiv by-
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tesbilsprocess, har man ett klart system som alla skall f6lja och cheferna ser till att sa faktiskt
sker. Aven hir borde det finnas klara regler och en ansvarsperson som ser till att systemet

fungerar.

Gap 5: Klara regler f6r bytesbilsprocessens genomforande saknas. Detta leder till ett ineffek-

tivt materialflode.

7.5 Reparation

I den hir delen ville man veta 1 vilken man bytesbilarna repareras pennings- och tidsmassigt

och hur snabbt man far bilen under reparation nir den kommit in, samt vaxas bilarna alltid?

Hos Auto-Jalonen har man egentligen inget bestamt tak for reparationskostnaderna, man for-
s6ker halla sig till den uppskattning som gjorts i samband med virderingen, men det hinder
forstas ibland att man missat ndgot och da stiger kostnaderna. Blir det avsevart dyrare dn be-
riknat, sd kan man 6verviga vidare forsaljning till mindre aterforsiljare, som sysslar med att
fixa sondriga bilar och direfter siljer dem. Man forsoker fa eventuella reparationer gjorda re-
dan samma dag eller senast nasta dag, efter att bilen kommit i byte. Man har hos Auto-Jalonen
ett system dar alla mekaniker vid behov, efter klockan 15.00 sysslar en timme med att reparera
bytesbilar. Man har ocksa tre stycken snabbservice mekaniker som kan reparera bytesbilar, om
de inte dr upptagna med kunders bilar, vilket de vanligtvis inte ar hela arbetsdagen. Man stra-
var efter att skota alla reparationer 1 den egna verkstaden, eftersom det vore dumt att betala at
ndgot annat foretag f6r samma arbete som kan goras 1 den egna verkstaden och pengarna halls
inom det egna foretaget. Bilarna vaxas vid behov, om det ar friga om en relativt ny bil med
bra firgglans sa ir det inte alltid nédvindigt, da tvittar man den bara grundligt. (Johansson, 1.

8.4.2009.)

Enligt Seppo Saxholm kan man inte ge nagot specifikt grinsvirde f6r hur mycket man far
reparera en bytesbil. Det dr friga om att hoja bilens virde da man reparerar den och det l6nar
sig att viga reparationskostnaderna i férhallande till om man kan fa sa mycket mervirde for
bilen om man reparerar den. Det viktigaste dr att gora ett snabbt beslut om bilen skall repare-
ras eller géras av med oreparerad. Sma fel l0nar sig att reparera genast, for det ger kunden ett
daligt intryck om man inte har reparerat sjalvklara fel och det ger kunden ocksa stérre moti-
vering att pruta pa priset och man kan da bli tvungen att pruta mycket mera an vad det skulle
ha kostat att reparera det genast. Om ars- eller kilometerservice ar nira forestaende, sa 16nar

det sig att ocksad skota dessa genast, fore man forsoker silja bilen. Vaxning av bilarna bér man
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overviga enskilt for varje bil samt i man av resurser, men tvitten maste alltid goras sa grund-

ligt som méjligt. (Saxholm, S. 16.4.2009.)

Hos Oy Porvoon Autotarvike Ab har man inte heller nagot bestimt tak, utan varje fall grans-
kas enskilt. Ganska ofta hinder det dock att reparationskostnaderna blir betydligt hogre dn
vintat, da man inte fyllt i en virderingsblankett och gjort en kostnadsberikning i samband
med virderingen. Ofta tar det ling tid innan man far bytesbilar som kriver reparation under
arbete, pa grund av att man inte har nagot system for hur det skall skotas, utan reparationerna
gors an efter det finns 6verlopps tid i verkstaden. Detta resulterar i att det kan ga veckor innan
man far en bytesbil i f6rsaljningsskick. Pa grund av detta anlitas ibland andra féretag f6r arbe-
ten som kunde goras 1 den egna verkstaden, for att det ofta gar betydligt fortare den vigen,

trots att man pd det sittet i princip kastar bort pengar.

De storsta skillnaderna dr ater igen i fraiga om standardiserad process och avsaknaden av en
sadan hos uppdragsgivaren. Hos Auto-Jalonen vet man precis vad som hinder nir en bil
kommer in och vem som ansvarar for vilket skede, samt vem som Overvakar att det nédvin-
diga blir gjort. For uppdragsgivaren vore ett av de viktigaste malen for utveckling ifyllandet av
virderingsblanketterna, sa att man redan pa forhand, fére bilen kommer i byte, kan berikna
vad som bor goras och vad det kommer att kosta. En annan kritisk faktor dr att ordna tid da
dessa reparationer kan géras. Om man hade en bestimd tid varje dag, da t.ex. en mekaniker
kan arbeta huvudsakligen med bytesbilar, sa skulle man sidkert kunna fa det n6dvindiga gjort
betydligt snabbare och smidigare och samtidigt skulle man spara in betydande summor med
att sysselsitta den egna verkstaden med arbete, istillet f6r att pumpa pengar till andra grannfo-
retag. Man borde ocksa utveckla att 6msesidigt samarbete mellan forsiljningsavdelningen och
verkstadspersonalen, dir bigge sidor forstar vikten av den andras existens. Bytesbilarna ar
dock en betydande sysselsittningsfaktor for den egna verkstaden och borde inte ses som ett

nédvindigt gissel, utan som en viktig inkomstkalla.

Gap 6: Ett standardiserat system fOr reparationernas utférande saknas. Pa grund av detta gas

inte alla bilar igenom fore de sitts till forsiljning.
Gap 7: Brist pa tid fOr reparation av bytesbilar. Detta medfor att vintetiden kan bli lang, vilket

paverkar omloppstiden och dirmed utgifterna. Det medfér ocksa att bilarna ofta fors till andra

foretag for att fa dem reparerade.
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7.6  Placering i férsdljningsutrymmet

Hir fragades med vilka kriterier man placerar en bytesbil inomhus eller utomhus och om man

har kriterier for var 1 utrymmet en bil placeras och i sa fall pa vilka grunder?

Hos Auto-Jalonen dr malet att alla personbilar skall vara inomhus, eller atminstone under tak.
Paketbilar har man vanligtvis utomhus, pa grund av att de kriver mer utrymme. Om man har
manga likadana bilar, sa har man vanligtvis en inomhus och resten utomhus, om det inte finns
plats for alla inomhus. Man har inte nagon speciell ordning pa hur bilarna star i forséljningsut-
rymmet, t.ex. indelat enligt mirke eller karossmodell. Man flyttar pa bilarna med jamna mel-
lanrum, eftersom detta ger intryck av att det har skett f6randring i lagret. Speciellare bilar fo1-
sOker man att ha sa synligt utstallt som mojligt, for att vicka intresse. Man forsoker ocksa att
ha bilar som statt linge 1 lagret mer synliga, men pa grund av brist pa utrymme ar det svart.
Enligt Ismo Johansson siljer bilarna klart bittre om de dr placerade inomhus, eftersom det ar
bekvimare for kunderna att bekanta sig med dem inomhus och de halls ocksa renare och

snyggare. (Johansson, 1. 8.4.2009.)

Seppo Saxholm fragades om han tycker att det dr nédvindigt att ha ett utrymme f6r bytesbilar
inomhus. Svaret var att man definitivt borde ha si mycket som méjligt av bytesbilslagret in-
omhus. Dagens kunder dr mycket krivande och det kinns inte lockande att vara tvungen att
ga ut fOr att se pa en bytesbil om det t.ex. regnar och blaser. Pa frigan om man borde ha ett
visst system eller monster for hur bilarna ar placerade 1 forsiljningsutrymmet, tyckte han att
man borde ha det, men att ingen dnnu har kommit pa hur man borde férverkliga det effekti-
vast. Som exempel kan nimnas dagligvaruhandeln, dir det 4r mycket noggrant utfunderat hur
man skall placera vissa produkter, for att fa kunderna att ga igenom sa mycket av affiren som
mojligt, for att dirigenom ocksa képa sadant de kanske inte har tinkt kopa da de kom in i
butiken, t.ex. mjolk dr en produkt som de flesta som handlar i en matbutik képer och darfor ar
mjolkkylarna sa gott som alltid placerade sd langt in i butiken som maijligt. Detta dr en sak som
man borde ta 1 beaktande i framtiden ocksa inom bilbranschen, dda man planerar nya bilaffirer,
sa att man anvander arkitekturen till hjalp f6r att marknadsfora de produkter man siljer. (Sax-

holm, S. 16.4.2009.)

Hos Oy Porvoon Autotarvike Ab har man inte utstillningsutrymmen fér begagnade bilar in-
omhus. Orsaken till detta dr brist pa utrymme inomhus. I Borga har man dock stérsta delen av
bytesbilarna under ett f6r dandamalet byggt tak. I Lovisa star bilarna pa giarden under bara him-

len, men dir planeras ocksa ett bygge av tak f6r bytesbilarna. Man stravar till att ha bilar som
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statt lingre, pa mera synliga platser och man brukar ocksa flytta pa dem ibland, for att forstir-
ka intrycket av att lagret byts effektivare an det ibland gor. Man har inte heller nagon indelning
enligt mirke eller modell. Man har provat pa det, men det visade sig vara besvirligt att upp-

ritthélla ordningen och man markte heller ingen storre nytta med det.

Avsaknaden av ett inomhusutrymme for bytesbilarna dr den storsta skillnaden pa den har
punkten, mellan uppdragsgivaren och jamforelseféretaget. Detta dr en nackdel som skulle vara
bra att atgirda. Detta skulle dock kriva betydliga ekonomiska satsningar, eftersom man da
antingen borde utvidga de nuvarande byggnaderna, eller ocksa bygga helt nya. Det ir aningen
svart att motivera ett sadant nybygge, da bilarna fortfarande gar att silja ndgorlunda bra utom-
hus och det ar svart att pavisa hur mycket en sidan investering skulle férbittra forsiljningen
av begagnade bilar. En aningen billigare 16sning vore kanske att omvandla det befintliga taket

till inomhusutrymme och i Lovisa genast bygga en hall, istillet f6r det planerade taket.

Gap 8: Avsaknad av inomhusutrymme f6r bytesbilarna hos uppdragsgivaren. Detta medfor att

bilarna ar svarare att hilla rena och attraktiva.

7.7 Utrvalet

Gaillande urvalet fragades om respondenten har en klar lagerstyrning gentemot efterfragan och
haller man lager anpassat till det? Hir fragades dven vad som gors med bilar som inte vill tas
emot och hur blir man av med bilar som inte 4r attraktiva, samt hur man férsoker bli av med

bilar som statt linge i lagret och inte gar at?

Hos Auto-Jalonen forsoker man aktivt att uppritthalla ett befintligt lager f6r bilar man vet att
gar at. Man har en hyresbilpark pa 40-50 bilar, dir man aktivt fors6ker ha bilar som ar litta att
silja. Om man i bytesbilslagret far slut pa en bilmodell som finns bland hyresbilarna, sa flyttar
man helt enkelt 6ver den fran hyresbillagret och bestiller nya bilar till uthyrningen istillet. Hy-
resbilparken planeras pa basen av efterfrigan pa bytesbilsmarknaden och man granskar stin-
digt liget pa marknaden. Pa det sittet far man litt tag pa nya begagnade bilar som det finns
efterfrigan pa. Man férsoker ocksa att kopa in sidana bilar som gar at och man bjuder ett
battre pris for sidana bilar, da man motsvarande ger simre pris f6r sidana bilar som dr mera

svarsalda.

Vill man inte alls ha en bytesbil i byte, sa ger man ett sa daligt anbud att man kan rdkna med

att det inte leder till affir. Bilar som statt linge, férsoker man bli av med genom att aktivt re-
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kommendera dem i forsta hand at kunder, man foljer ocksa med priserna och justerar dem
enligt marknaden sa gott som dagligen. Man anvinder sig ocksa av rinteerbjudanden vid avbe-
talningsk&p. Man har ocksa ett avloningssystem som styr forséljarna till att se till att omlopps-
tiden forblir pa en god niva. Detta fungerar sa att alla som arbetar med bytesbilarna, far en viss
summa 1 bonus, som vixer ju bittre omloppstiden ir. Detta gor att alla forsoker sitt basta for
att halla lagret i sa god cirkulation som md&jligt, eftersom den egna l6nen delvis hinger pa det.
Om en bil statt avsevirt linge, gor man ett sa gott erbjudande at den forsta som visar intresse

tor den, att man verkligen blir av med den sa fort som méjligt. (Johansson, 1. 8.4.2009.)

Importorens asikt dr att man borde ha cirka 75 % av bytesbilarna av det egna mirket och res-
ten av andra marken. Detta pd grund av att kunderna oftast kommer till en Toyota-butik f6r
att se pa Toyota-bilar, dirfér borde man ha mera av dem. Man borde forsoka styra lagret sd att
man har mest av sidant som gér at, men man bor anda komma ihag att ha ett ganska brett
urval, sa att man kan tillfredsstélla sa manga kunders behov som méjligt. Ett 6nskat urval
uppnas enklast genom att anpassa offerterna efter vad man vill ha i det egna lagret. En bra
omloppstid for lagret dr 30 dagar, men i princip giller det att ju fortare desto bittre, bara man

inte later lagret bli for litet.

En viktig marknadsféringsmetod ér enligt Seppo Saxholm Titan-bytesbilarna, som ér ett av
Toyota uppbyggt garantisystem for bytesbilar. En Titan-bytesbil har tvd ars garanti fran det att
kunden koper den. Systemet fungerar sa att aterforsiljaren gor en granskning av bilen enligt ett
speciellt Titan-serviceprogram. Direfter betalar man en summa pa nagra hundra euro till im-
portoren som uppratthaller en Titan-kassa. Darefter far bilen séljas som Titan-bytesbil med
tva ars garanti. Om det uppstar ett fel pa bilen under garantitiden sa tas reparationskostnader-
na ur Titan-kassan. Det vore 6nskvirt att alla aterforsiljare skulle ha minst 20 % av sina bytes-
bilar som Titan-bytesbilar anser Saxholm, men ju fler desto battre. Nir det giller bilar som
inte gar at, anser han att man allra férst bor kontrollera att priset dr konkurrenskraftigt gent-
emot liknande bilar pa marknaden. Sedan maste man se till att bilen ir 1 skick, att bilderna pa
Internet dr attraktiva, att bilen dr synligt placerad 1 férsdljningsutrymmet och se till att det t.ex.
inte luktar illa i bilen. Om man inte har hittar problemet kan man eventuellt férsoka sig pa
rinteerbjudanden eller andra specialerbjudanden. Om man har fler affirer inom foretaget, si
kan det 16na sig att fors6ka med att flytta bilen till en annan affir. Ett sporrande provisionssy-

stem for forsiljarna kan ocksa vara en 16sning. (Saxholm, S. 16.4.2009.)

Hos Oy Porvoon Autotarvike Ab vet man ungefir vad for slags bilar som gar bittre at och

man férsoker ocksa att fa mer 1 byte av sidana modeller. Man har dock ingen strategi f6r hur-
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dant urval man vill ha. Urvalet vad giller Toyota-bilar ir bra, eftersom man har just cirka 75 %
bytesbilar av mirket Toyota, sa som importoren rekommenderar. Priserna kontrolleras pa sin
hojd en giang i manaden, ofta leder det till att man dr tvungen att géra ganska stora justeringar 1
prisen, dda man gor dessa justeringar sillan. Hyresbilparken utnyttjas inte som reserv for dtga-
ende bilar, hyresbilarna byts med ett par ars mellanrum och da siljs de som bytesbilar, nagra at
gangen. Bilar man eventuellt inte vill ha in, bjuder man helt enkelt simre f6r. Man anvinder
sig inte av Titan-bilssystemet, dels for att importoren har ganska harda krav pa skicket pa des-
sa bilar och forsiljningsutrymmen, dels av andra orsaker som inte kan behandlas i detta arbete.
Bilar som inte gar at, flyttar man ibland till Lovisa och tvirtom. Man brukar inte anvinda sig
av synliga specialerbjudanden for att bli av med dem, utan né6jer sig vanligtvis med att sinka
priset tills bilen blir sald. Ibland siljs bilarna vidare till andra aterférsiljare, detta brukar dock
sillan ge vinst, eftersom dessa aterforsaljare oftast vet att man haft bilen linge och vill bli av
med den och di betalar de vanligtvis ett mycket daligt pris. Man har heller inte ett provisions-

system som skulle sporra férsiljarna att se till att omloppstiden halls snabbare.

Det dr manga av de viktiga tillvigagangssitten som jimforelseféretaget anvinder sig av, som
man inte har 1 bruk hos uppdragsgivaren. Den storsta orsaken for att omloppstiden ar dalig, ar
nog att det inte r nagon person som ar ansvarig for bytesbilslagret, darfor dr det egentligen
ingen som kénner storre press for att fa omloppshastigheten 1 skick. Ett 16nesystem som skulle
ge forsiljarna direkt nytta av att hilla omloppshastigheten god, skulle sikert aven det, lyfta pa
intresset att gbra nagonting at saken. Att styra lagret effektivt mot att ha ett atgiende urval,
skulle medfora att det dr betydligt enklare att halla en snabb lageromloppshastighet. Garantisy-
stemet som importoren erbjuder vore ocksa ndgot man allvarligt kunde 6verviga, eftersom
garanti r ndgot som dr viktigt for konsumenter i dagens lidge. Det dr betydligt littare att moti-
vera ett till och med litet hégre pris, om man kan stédja det pa faktum att kunden har tva ar av

problemfritt korande framfor sig.

Gap 9: Avsaknad av l6nesystem som skulle befrimja en god omloppstid f6r bytesbilslagret.

Gap 10: Titan-garantisystemet tillimpas inte hos uppdragsgivaren

7.8 Lagerstyrning

Hir utreddes om respondenten har samarbete med andra aterférsiljare? Vilka ar kriterierna
for bytesbilen for att man skall handla med andra, samt om man har ett dotterbolag som ské-

ter om bytesbilsaffiren?
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Ismo Johansson anser att samarbetet med andra markesaterforsaljare dr sallsynt hos Auto-
Jalonen, ifall detta sker, sker det via gamla kontakter och bekanta. Till samma koncern hér
bilaffirskedjan Liansi-Auto, med vilken man har lite samarbete, men det ar inte ofta som det
behovs. Av det inkommande bytesbilsflodet siljs 20-30 % direkt vidare till sa kallade jobba-
re”, som édr mindre aterférsiljare som handlar med endast begagnade billigare bilar. Bilar som
sdljs till dessa “’jobbare”, ar vanligtvis sidana som dr for gamla eller slitna, for att det skall 16na
sig att ta risken att sjilv silja dem direkt till konsumenter, pa grund av den relativt stringa
konsumentskyddslagen. Nagon skild bytesbilsaffir har man inte inom den egna koncernen.

(Johansson, 1. 8.4.2009.)

Seppo Saxholm tycker att man absolut borde idka byteshandel med andra mirkesaffirer. Om
man kan byta till sig en bil av det marke man sjilv representerar, i utbyte mot en bil som det
andra fOretaget representerar, sa har bigge storre forutsittningar att silja en bil av det miérke
de sjalv representerar. Pa sa vis kan man bli av med en svarsald bil och fi en f6r den egna affa-
ren lattare sald istillet. De bilar man siljer till sa kallade ”jobbare”, borde vara av den typen
som kan stalla till med problem och stora kostnader med tanke pa konsumentskyddslagen. I
sadana fall dr det bittre att silja en bil litet billigare at ’jobbarna” och veta att man inte beho-
ver se bilen igen och inte har nagot reparationsansvar pa den i fortsiattningen. (Saxholm, S.

16.4.2009.)

Hos Oy Porvoon Autotarvike Ab brukar man ibland handla med andra mirkesatfirer, men
det dr ganska sillsynt. En del av bilarna siljs ocksa till ”jobbarna”, da ir det vanligtvis fraga
om bilar man inte vagar ta fortsatt ansvar for med tanke pa forsiljning till en vanlig konsu-
ment. Ibland siljer man dock helt bra bilar 4t ”jobbare” 1 onddan, fast det skulle 16na sig att
sdlja dem sjilv. Detta sker ofta med tanken att reducera litet pa bytesbilslagret. Ibland sker
dven det misstaget att man fOrst reparerar en bil sa att den ér fullstindigt i skick och sedan
anda siljer den billigt at nigon “’jobbare”, som dnda betalar samma summa, oberoende om
bilen ar i perfekt skick eller inte. Detta sker oftast pa grund av vardsléshet och oklart besluts-

fattande.

Aven hir ir den stérsta skillnaden saknad av en ansvarsperson, som skulle ha ritt att idka by-
teshandel. Man borde definitivt striva till ett flitigare samarbete med andra markesaffirer, ef-
tersom detta vanligtvis dr till nytta for bada parterna. Man borde ocksé gora strikta beslut ge-
nast, om en bil skall ga till ”jobbare”, eller om den skall fixas 1 skick f6r forsiljning i den egna

affiren, sa att man undviker onédiga reparationer som man inte far betalt for.
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Gap 11: Klara instruktioner for vilka bilar som tas in saknas hos uppdragsgivaren. Detta med-
tor problem med lagerstyrningen och resulterar i lingre omloppstid da lagret inte alltid mot-

svarar efterfragan.

7.9 Marknadsféring

Hir fragades vilka marknadsforingskanaler respondenten anviander sig av, samt hur man age-

rar nar kunder kontaktar affiren via e-post, pa basen av linkar pa internet?

Hos Auto-Jalonen ir Internet det absolut viktigaste annonseringsmediet, dir anvinder man de
egna hemsidorna, Toyotas nationella nitsidor, samt s6kmotorer som Autotalli.com och Oiko-
tie.fi fOr att bjuda ut sina bytesbilar. Man anvinder ocksé en del pappersmedia, men det har
blivit allt mindre pa senare ar. Om man annonserar i tidningar, sa férsoker man niarmast gora
reklam f6r den egna internetsidan autojalonen.fi och inte sa mycket f6r enskilda bilar som
torut var vanligare. Nir det kommer forfragningar om bytesbilar via e-post, delas de ut av
bytesbilschefen at forsiljarna, som sedan kontaktar kunderna antingen via e-post, eller om
telefonnummer givits av kunden, per telefon. Man férsoker da ge sa mycket information som
mojligt om den egna bilen at kunden, samt ta reda pa mera om kundens eventuella bytesbil.
Man forsoker undvika att prata om priser fére man sett kundens bil, man férsoker fa kunden
att komma till affiren sd att man fér se bytesbilen innan man sidger nigonting om priset, efter-
som bilens skick i stor grad paverkar priset och kundens édsikt om gott skick kan vara nagot

helt annat 4n vad man tankt sig. (Johansson, 1. 8.4.2009.)

Man borde sa gott som enbart anvinda sig av Internet enligt Saxholm. Det bista sittet dr via
sokmotorerna autotalli.com, oikotie.fi, nettiauto.com och toyota.fi, i den ordningen. Autotalli
ar bist for foretag, nettiauto ar populirt, men mer dmnat f6r handel privatpersoner emellan.
Pappersmedia borjar vara forbi 1 dagens lige, om det anvinds sa borde det narmast vara i syfte

att gora brandet kint och inte for att annonsera enstaka bilar. (Saxholm, S. 16.4.2009.)

Man anvinder sig av bade Internet och pappersmedia hos Oy Porvoon Autotarvike Ab. In-

ternet anvinds i storst utstrickning, men ocksa tidningsannonser i lokala tidningar har fortfa-
rande visat sig vara nédvindigt. En stor del av féretagets kunder ar dldre ménniskor, som inte
alla har tillgang till Internet. Denna kundgrupp tycker om att féretaget annonserar i tidningar-

na och man far dven kundkontakter dirifran. Férfragningar per e-post kommer till bilsekrete-
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rarens dator, dir denna skriver ut dem och delar dem ét forsiljarna. Man férsoker fa kunderna
att komma och visa sina bilar fére man siger nagot exakt om priset, men ibland ar man tvung-
en att ge en uppskattning, for att alls fd kunden att komma till affaren. Detta kan stilla till med
problem om bilen ir i simre skick 4n man vintat sig, eftersom kunden har svirt att acceptera

om man sanker pa det omtalade priset.

Pa det har omradet finns det egentligen inte sa stora skillnader mellan uppdragsgivaren och
jimforelseforetaget. Bruket av lokala pappersmedia har fortfarande visat sig vara nddvindigt
hos uppdragsgivaren och man borde dven i fortsittningen anvinda sig av dem. De Internet-
sokmotorer man anvander borde gas igenom, eftersom vissa néstan inte himtar nagra kund-
kontakter alls. Man borde kontrollera om bruket av dessa ir kostnadseffektivt. Vad giller e-
postforfragningarna borde man fortsattningsvis undvika att tala om priset, forrin man sett

produkten.

Gap 12: Internet-sOkmotorerna ar inte kontrollerade och dirfor inte nodvandigtvis kostnads-

effektiva.

7.10 Forsiljning

Hir fragades om respondenten har en bytesbilsansvarig och hur manga bytesbilstorsiljare?
Hur stort tickningsbidrag strivar man till och har man ett provisionssystem som stoder for-

siljning av dldre bilar som statt linge?

Hos Auto-Jalonen har man en bytesbilschef och fyra bytesbilsférsaljare plus varderingsman-
nen. Man strivar till ett tickningsbidrag pa cirka 10 % for bilar som dr inkGpta, dvs. inte har
kommit 1 byte utan képts. Bilar som kommit i byte till nya bilar skall ge ett tickningsbidrag pa
fem procent. Denna regel 4r dock riktgivande och ibland maste man néja sig med mindre. Det
nuvarande tickningsbidraget f6r alla begagnade bilar totalt efter reparationer ar ca 6 %. Provi-
sionssystemet dr uppbyggt sa att forséljaren far en viss procent av tickningsbidraget pa den
salda bilen. Mangden salda bilar per manad beaktas sa, att ju fler bilar en férsiljare siljer, desto
storre blir procenten denna far per bil. Dessutom har man ett system med bonus, som blir
storre, ju battre omloppstiden for lagret dr. Euron dr en effektiv konsult i manga syften. (Jo-

hansson, I. 8.4.2009.)

Seppo Saxholm fragades om han anser att alla Toyota-dterforsiljare borde ha en bytes-

bilsansvarig, oberoende av affirens storlek, svaret var ett entydigt ja. Han fragades vidare om

53



affirens storlek kan ses som en paverkande faktor pa bytesbilslagrets omloppstid och forsilj-
ningstidens lingd. Han ansag att detta inte har ndgon betydelse, det dr endast fraga om hur
effektivt man fungerar inom foretaget och hur ledningen samt 6vervakningen av processen
skots. Pa fragan om det dr bra med ett provisionssystem som uppmuntrar forsiljarna att fa
omloppstiden sa kort som moijligt, ansdg han att det skulle vara 6nskvirt. (Saxholm, S.

16.4.2009.)

Hos Oy Porvoon Autotarvike Ab har man inte nagon utndimnd bytesbilsansvarig och alla f61-
siljare siljer bade nya och begagnade bilar. Man har heller inget bestimt mal f6r hur stort
tackningsbidraget per bil skall vara, man stravar efter att fa sa mycket som mojligt per bil. Det
finns flera olika provisionssystem inom féretaget, men de innebar endast att det fungerar olika
for olika forsiljare. Man har inget system som gynnar forsiljningen av bilar som stétt en lingre

tid, mingden salda bilar beaktas inte heller.

Skribenterna anser att det definitivt skulle borda finnas en bytesbilsansvarig, som koordinerar
bytesbilsprocessen och som tar ansvar for att den fungerar. Ett mal for tickningsbidrag kunde
ocksa vara bra, eftersom det gor det littare att prissitta bytesbilarna. Provisionssystemet borjar
vara forlegat och skulle kriva modernisering. De nuvarande systemen gynnar inte foretaget,
eftersom de inte édr baserade pa vinsten som kommer in i féretagets kassa. Ett system som
skulle locka forsiljarna att f6rsoka uppritthalla en god omloppstid, samtidigt som de skulle
forsoka maximera vinsten, skulle vara ett ideal. Detta skulle dock krava en total oméndring av

l6nesystemet.

Gap 13: Mal for tickningsbidrag saknas. Detta medfor att man ofta prissitter bilarna fel.

7.11 Allminna frigor

Pa frigan om vilken del av processen som ar mest tidskrdvande svarade Ismo Johansson att
det hos Auto-Jalonen ir reparationen om det ar nédvandigt, om inte sd dr det vintan pa tvitt
och uppsnyggning. Malet ir att allt detta skall ske inom en dag, bilen skall bli fardig f6r forsilj-
ning pd en gang sa att man inte behover géra nanting 1 efterhand. Seppo Saxholm anser att det
ar vintetiden mellan de olika processkedena som vanligen kriver mest tid, hos uppdragsgiva-

ren ar man av samma asikt som Saxholm.

Ismo Johansson fragades vad han anser vara den storsta orsaken till Auto-Jalonens mycket

goda omloppstid av bytesbilslagret. Han anség att det ar p.g.a. den val utvecklade logistikhan-
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teringen. Den effektiva styrningen av processens olika skeden ar av storsta vikt for en effektiv
omloppstid. Vi behirskar alla skeden vil, eller atminstone n6jaktigt, det dr var starka sida anser

han. (Johansson, 1. 8.4.2009.)

Seppo Saxholm frigades om han anser att ett 6verstort bytesbilslager kan motiveras som
marknadsféringsutgift. Han var av den asikten att man inte kan gora det, eftersom ett
overstort lager leder till en lang omloppstid och detta ar for dyrt f6r att kunna motiveras som
marknadsféring. Inom bytesbilshandeln anser han att pengarna gérs med kort omloppstid och

ritta priser. (Saxholm, S. 16.4.2009.)

Respondenterna fragades avslutningsvis, vad de skulle gora f6r att forbattra bytesbilsprocessen
ytterligare, om de fick fria hinder. Ismo Johansson skulle vilja komma pa ett sitt att halla fast
sadana kunder som k&per bytesbilar av andra mirken dn Toyota fran Auto-Jalonen. Han tyck-
er att man borde komma pa ett sitt att fa dessa kunder att komma tillbaka till den dgna affiren
da de skall byta bil nasta giang, trots att de inte har en Toyota for tillfillet. Saxholm diremot
skulle forbittra lagandan och samhorigheten inom foretaget, speciellt mellan forsiljningsav-
delningen och verkstaden. Han anser att man borde effektivera ledandet av samarbetet mellan
verkstad och forsiljning, sa att s mycket som mojligt av arbetet gors inom det egna foretaget,
sa att kapitalet halls i det egna féretaget och inte gar ut till andra. Han anser vidare att bel6-
ningssystemen borde goras genomskinliga, sa att alla 1 foretaget vet vad som giller och att man
fortjanar battre genom att vara flitig, den som dar flitig och himtar in pengar till foretaget skall

fa betalt for det.
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8 Slutdiskussion

I det har kapitlet redog6rs for de slutsatser som gjorts pa basen av det empiriska materialet.
Malsittningen var alltsa att komma fram med forslag till f6rbiéttringar, som kunde goras 1 by-
tesbilsprocessen hos uppdragsgivaren Oy Porvoon Autotarvike Ab. Den empiriska delen gick
ut pa temaintervjuer med nagra nyckelpersoner, som hade for undersékningen mycket viktiga
asikter och synpunkter. Utgangsliget var att uppdragsgivaren hade en timligen langsam om-
loppstid pa sitt bytesbilslager, malet f6r utredningen var att komma med 16sningar for att ef-
fektivera processens olika skeden och dirigenom férkorta omloppstiden. Férutom forbatt-
ringsforslagen motiveras dven valen av dessa. Validiteten och reliabiliteten diskuteras och for-

slag till fortsatt undersokning presenteras.

8.1 Forslag till effektivering av bytesbilsprocessen

I denna undersékning har foljande slutsatser gjorts, som baserats pa gapen som kom fram i
samband med analysen. Slutsatserna och 6vervinnande av gapen ér samtidigt skribenternas

forbittringsforslag.

Inkopsbeslutet

Den viktigaste synpunkten for hela processen ir, att man bor ha en utnimnd bytesbilsansva-
rig, som ansvarar for det slutliga besluten gillande bytesbilar hela vigen genom processen. Det
skall ocksé vara klart for alla som arbetar med bytesbilarna, hur man bor fungera och gi till
viga, enda fran det att en bil erbjuds i byte av en kund, till dess att den siljs vidare till f6ljande

konsument. Med andra ord bor det finnas ett klart schema som bor f6ljas av alla.

Da det giller inkGpsbeslutet, bor man ha en ansvarig som kinner till det egna bytesbilslagret
och som pa basen av foretagets behov kan fatta beslutet om bilen skall accepteras i byte och i
sa fall till vilket pris. Man bor dven genast ha klart f6r sig, om ifragavarande bil kommer att
hamna i det egna bytesbilslagret, eller om man kommer att silja den vidare 4t sa kallade ’job-

bare”.

Virdering
Nir det giller virdering, ar det viktigaste utvecklingsforslaget, att man boérjar anvinda sig av
virderingsblanketter nir man gor varderingen. Virderingsblanketter finns att fa bade av im-

portoren och av Grey-Hen Oy. Pa blanketten antecknas noggranna uppgifter om bilen, med
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egenskaper och eventuella brister och reparationsbehov. Det dr ocksa viktigt att man kor en
liten provtur med bilen, forutsatt att kunden gett sitt samtycke. Man bor ocksa, sa ofta det ar
mojligt, vara minst tva personer som gar igenom bilen, eftersom man da littare uppticker fel
och man kommer bittre fram till en opartisk virdering, da det ar mojligt borde den andra per-
sonen vara den bytesbilsansvarige. P4 basen av viarderingsblanketten, det egna lagret och det
aktuella marknadsvirdet, skall den bytesbilsansvarige i samrad med forsiljaren, komma fram
till ett inkopspris. Det optimala vore att ha en skild person som ér anstilld f6r att virdera bi-
larna och inte sysslar med forsaljning. Detta kan dock vara svart att genomfdra i ett sa pass

litet f6retag som uppdragsgivaren, da det skulle kriva en helt ny tjinst.

Offerten

Da man gor offerten, borde man aktivare ta hinsyn till lagerstyrningen. Dirfér vore det ater
igen viktigt att ha en ansvarsperson som kinner till det egna lagret, samt har en klar bild av
vad som gar at och vad man girna vill ha in i lagret och vad man mindre girna vill ha. Man
borde ocksa alltid se till att endast gora offerter pa, for dndamalet agnade dataprogram. Pa det
sittet kan man alltid kontrollera i efterhand vad som lovats och da hinder det inte heller lika
enkelt att man bara slinger ur sig ett pris som senare visar sig vara alldeles felaktigt. Ndr man
gor en offert at en kund, skall priset vara grundat pa fakta, dvs. pa marknadsvirdet kombinerat

med bilens skick och eventuella reparationsutgifter.

Mottagande av en begagnad bil

Dié man tar emot en begagnad bil, b6r man tillsammans med kunden ga igenom bilen, med
den tidigare gjorda virderingsblanketten som grund, for att kontrollera att bilen faktiskt ar i
det skick som man kommit éverens om i affirsavtalet. Om det uppkommit nya fel pa bilen,
bér man komma 6verens med kunden hur ersittandet av skadan skall skétas. Efter detta bor
man ater igen ha ett klart system for vad som hinder med bilen efter att man fatt in den. Vart
den skall foras, vad skall géras at den och vem har ansvaret for att se till att det nédvindiga

blir gjort?

Reparation och uppsnyggning

Det viktigaste utvecklingsmalet vore att forbattra systemet pa vilket reparationerna skots.
Skribenterna anser att man kunde f6rsoka med att avdela en mekaniker ett par timmar per dag,
da man helt enkelt inte siljer den hir tiden at kunder, utan reserverar den till att gbra repara-
tioner pa bytesbilar. Man borde ocksa utveckla samarbetet mellan forsiljningsavdelningen och
verkstaden, sd att bytesbilarna inte alltid hamnar sist pa listan 6ver arbeten som skall utféras.

Bytesbilarna dr dock en viktig sysselsattande och inkomstbringande faktor for verkstaden,
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genom att passa in bytesbilar da det finns tid 6kar ocksa pa verkstadens effektivitetssiffror.
Genom att effektivera reparationerna i den egna verkstaden, skulle man ocksa kunna undvika
att beh6va anlita utomstdende foretag och dirigenom licka ut pengar som kunde héllas i det
egna foretaget. Man bor ocksa se till att fa bilen 1 skick genast, sd att man inte behéver atgiarda
nagonting senare nar kunden marker felet. Det optimala vore att alla bytesbilar gir igenom en
grundkontroll i verkstaden, oberoende om man tidigare har upptickt direkta fel eller inte. En

del fel kan vara sidana som man inte mirker sett fran yttre sidan.

Forsiljningsutrymmet

Det optimala vore att man skulle ordna med utrymme for bytesbilarna inomhus, med andra
ord skulle detta betyda byggande av bytesbilshallar. Da detta f6r nirvarandet inte ér troligt,
bor man halla sig till det som finns. Det dr oerhort viktigt att bytesbilarna halls mojligast rena
och attraktiva hela tiden. Eftersom bytesbilarna hela tiden dr utomhus, borde man med jimna
mellanrum tvitta dem, eftersom de blir dammiga och smutsiga fast man inte kort med dem.
Samtidigt bor man passa pa att andra pa placeringen sa att man inte for bilen tillbaks pa exakt
samma stille, utan placerar den pa ett nytt stalle pa forsiljningsomradet. Detta ger en bild av
en dnnu effektivare cirkulation dn den 4r i verkligheten, detta ar viktigt for att kunderna inte

skall se samma bilar pa samma stillen och tro att man inte séljer nagonting.

Utrvalet

Da man planerar urvalet borde man se till att ha ett sd brett urval som moijligt, sd att man har
att erbjuda ett alternativ f6r s manga olika behov som méjligt. Man borde ocksa naturligtvis
forsoka se till att alltid ha av sidana modeller som gar bra ét. Till stod f6r detta kunde man
anvinda den egna hyresbilparken, dir man borde halla huvudsakligen littsalda bilar som man

kan flytta 6ver till bytesbilslagret vid behov och bestilla nya hyrbilar istillet.

En produkt som allvarligt borde 6vervigas att ta med i bytesbilslagret, dr Titan-bytesbilar som
har en garanti pa tva ar. Till Titan-bilar kan 1 praktiken géras vilken bil som helst, bara den ar
under fem ar gammal och gair igenom en Titan-kontroll som utfors av den egna verkstadsper-
sonalen. Importorens rekommendation vore att minst 20 % av bytesbilslagret skulle goras till

Titan-bytesbilar.

Lagerstyrning
For att uppna en effektivare lagerstyrning borde man definitivt strava till ett flitigare samarbete
med andra mirkesaffirer, eftersom detta vanligtvis ér till nytta f6r bada parterna, da man kan

byta till sig bilar av det egna mirket och bli av med bilar av andra mirken som kan vara svara-
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re att sdlja. Man borde ocksa effektivare utnyttja mojligheten att flytta bilar mellan de tva affi-
rerna i Borga och Lovisa, om de inte gar at i den ena affiren. Bilar som inte gir at, borde man
prissitta aggressivt och méjligen hjilpa till med rinteerbjudanden fér avbetalningskop. Aven
forsiljarnas lonesystem borde utvecklas sa att det skulle styra till att hélla en sa effektiv om-
loppstid som méjligt. Ett forslag skulle vara en bonus som viaxer ju kortare omloppstiden ér
tor bytesbilslagret, detta skulle formodligen motivera férsiljarna att se till att processen funge-

rar friktionsfritt.

Marknadsfoéring

Det enda som borde ses over nir det galler marknadsforingen, ar sékmotorerna for bytesbilar
pa Internet som anvinds. Deras effektivitet for foretaget borde kontrolleras och funderas
over, om det 16nar sig att betala for vissa av dessa tjanster och om man eventuellt borde prova

pa nagonting nytt.

Forsiljning

Skribenterna anser att man borde uppratta ett mal f6r det tickningsbidrag man strivar efter att
fa per bil, eftersom det gor det lattare att prissitta bytesbilarna, samtidigt skulle forsiljarna veta
vad man dtminstone borde fa f6r en bil. Provisionssystemet borjar aven vara foérlegat och skul-
le kriva modernisering. De nuvarande systemen gynnar inte fOretaget, eftersom de inte dr ba-
serade pa vinsten som kommer in 1 foretagets kassa. Ett system som skulle locka forsiljarna att
forsoka uppritthalla en god omloppstid, samtidigt som de skulle f6rs6ka maximera den egna

och foretagets vinst, skulle vara ett ideal.

I nedanstaende figur (Figur 2) visas den utvecklade bytesbilsprocessen som ett processchema,
dér man tagit hinsyn till de viktigaste forindringsforslagen i processen, dvs. inférande av vir-
deringsblankett i processen, vidareférsaljningsbeslutet samt utsatt tidsgrans for reparations-

skedet. Processchemats delar finns noggrannare beskrivna i bilaga 3.
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Figur 2. Processbeskrivning av den utvecklade bytesbilsprocessen

8.2 Motivering till forbattringsforslagen

I denna unders6kning har man betonat processtinkandet som hjilpmedel for att utveckla
uppdragsgivarens ineffektiva bytesbilsprocess. Forbittringsforslagen ar konkreta och utférbara
med tanke pa uppdragsgivaren resurser. Forbattringsforslagen baserar sig pa den gjorda un-

dersokningen kopplat till teorier om processtinkande.

Under undersckningens gang markte skribenterna vikten av att ha en processigare for att
uppna en effektiv process. Nir det dr friga om processer och styrningen av dem, ar det viktigt
att man har en ansvarsperson som i férsta hand ansvarar for att processen skots enligt Gver-
enskomna standarder, dvs. en processigare. Som processigare 1 bytesbilsprocessen borde man

dirfor ha en bytesbilsansvarig eller bytesbilschef. Denna processigare ansvarar for styrningen
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av materialflodet, urvalsplaneringen, samarbetet mellan avdelningarna, uppfoljning av nyckeltal
samt vidtagandet av atgirder vid behov. Man har i denna undersékning dven fast uppmairk-
samhet vid olénsamheter i processen, samt elimineringen av dessa olénsamheter. Den storsta
olonsamheten hos uppdragsgivaren ar vintetiden mellan de olika processkedena, som ar for

ling.

De viktigaste linkarna 1 styrningssystemet ar manniskorna som foérverkligar styrningen. For att
styrningssystemet skall vara effektivt bor alla inblandade forsta principerna och funktionerna
varfor man skall géra ndgonting pa ett visst sitt. Gamla vanor och attityder paverkar proces-
sens effektivitet i stor grad, avvinjningen av dessa samt inlirning av de nya rutinerna spelar en
central roll for att uppna en effektiv process. Processigarens storsta utmaning ér att se till att

alla inblandade f6ljer det 6verenskomna schemat.

Om man hos uppdragsgivaren viljer att anvinda sig av resultatet av undersékningen och det
resulterar i att omloppstiden kan forkortas fran nuvarande ca 160 dagar till 90 dagar eller
t.o.m. 60 dagar skulle det medféra féljande besparingar. I exempelutrikningen har man anvint
ett medelvirde f6r en bytesbil pa 10 000 €. Man har riknat med en dagsutgift pa 20 € per bil,
detta motsvarar pa en ungefirlig niva den egentliga dagsutgiften och baserar sig pa en upp-
skattning ddr man tagit hinsyn till att uppdragsgivaren idr ett skuldfritt foretag med egna fas-
tigheter. Med en forsiljning av ca 700 bytesbilar, skulle detta med en omloppstid pa 160 dagar
betyda en kostnad pa 3 200 € per bil. Om man far omloppstiden férkortad till 90 dagar, skulle
detta medfora en kostnad pa 1 800 €, dvs. en besparing pa 1 600 € per bil och en total bespa-
ring pa 1,12 miljoner € pd arsniva. Om man kunde uppna en omloppstid pa 60 dagar kunde
besparingen pa arsniva vara hela 1,4 miljoner €. Nir man ser dessa siffror, sa foérstar man att

det dr motiverat att vidta atgarder for att uppna en férkortad omloppstid hos uppdragsgivaren.

8.3 Validitet och reliabilitet

Med validitet menas att kunna mita just det som skall miatas. Nir den teoretiska och empiriska
definitionen ér lika taliga, dr validiteten perfekt. I denna kvalitativa undersékning som utfor-
des, kommer validiteten att avta en del for att de intervjuade eventuellt inte berittar sisom
situationen 4r utan mera berittar vad intervjuaren vill hora eller vad de intervjuade egentligen
vill att det egentliga problemet skulle borda vara. Nar det dr fragan om en 6ppen undersok-
ning kommer validiteten att vara svir att bevisa. I en kvalitativ unders6kning ar det mycket
svarare att betyga validiteten och da anvinds oftast heller inte begreppet validitet, utan mera av

de teoretiska begreppen samt empirin, som mer eller mindre anknyter sig till varandra. Férny-
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andet av en kvalitativ undersékning kan vara svart p.g.a. dandrade omstindigheter och nya per-
soner eller eventuellt p.g.a. att samma personer inte svarar pa samma satt. (Eskola & Suoranta

1998, 208.)

Reliabiliteten igen miter kontinuitet, dvs. hur palitliga och inte slumpmissiga svaren dr. Miss-
torstand kan uppkomma i manga olika former. I en férfragning kan den intervjuade komma
thag nagot fel eller forsta fragan fel. Det kan ocksa uppsta misstag vid sparandet av data. I en
kvalitativ undersékning forstas reliabiliteten som krav vid upprepandet av analysen och da bor

forskaren f6lja enbart tolkningsreglerna. (Eskola & Suoranta 1998, 208.)

I det hir arbetet gjordes den empiriska delen genom temaintervijuer. Intervjuerna gjordes pa
respektive persons arbetsplats i deras arbetsrum, dir endast intervjuarna och den intervjuade
var nirvarande. Intervjuerna genomférdes alltsa pa ett relativt storningsfritt stille och i en
milj6 dir den intervjuade kinde sig siker. Dessa faktorer borde alltsa inte ha stor inverkan pa
reliabiliteten och validiteten. Intervjuerna bandades inte, men de skrevs genast upp ordagrant.
Eftersom intervjuarna var tva stycken kunde den ena skéta fragandet, medan den andra kon-
centrerade sig pa att skriva upp svaren, dirfor torde reliabiliteten inte paverkas av detta. De
fragor som anvindes 1 undersokningen reflekterar teorin bra och dr dndamalsenliga i samband

med malet f6r undersékningen, vilket 6kar pa validiteten.

8.4 Sammanfattning samt forslag till fortsatt undersékning

Det viktigaste da man vill uppna en effektiv bytesbilsprocess ir insikten av processtinkandet
och kostnadseffektiviteten. Man maste ha sa bra kontroll éver de olika delarna i processen
som moijligt. For att en process skall vara effektiv racker det inte att ndgra av skedena l6per,
man maste utveckla dem tills allt gar smidigt, det ricker att ett delomride inte fungerar for att
hela processen skall bli ineffektiv. Man bor dven komma ihag att en process sa gott som alltid
gar att forbittra, detta kriver engagemang och aktivitet av de inblandade. Om alla har den
installningen att sa har har vi alltid gjort, sa kan det inte heller ske férbattringar. Samarbetet
mellan avdelningarna bor aktiveras och forbittras for att uppna ett bittre resultat. Man borde
fa personalen motiverad att gora sitt basta for att utveckla verksamheten. Det storsta delomra-
det f6r forbittring ar trots allt attityderna. Motiveringar forbattrar attityder vilket igen har en

direkt paverkan pa verksamheten och resultatet.

Denna undersokning har lirt oss att se helheter fran helt andra aspekter. Under arbetets fram-

gang har man kunnat se hur olika verksamhetssitt relaterar till resultat i olika sammanhang.
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Sjilva undersékningen var mycket intressant och givande. Bagge skribenterna har tidigare ar-
betat inom logistik i olika branscher, detta har medfért en fordel vid utférandet av sjilva upp-
draget. Arbetet resulterade i konkreta gap och anvisningar at uppdragsgivaren och hirmed
vore det mycket intressant att f6lja upp hur resultatet av uppdraget utnyttjas och vilka resultat

man uppnar med detta.

Som f6rslag till fortsatta studier rérande det behandlade dmnet, anser skribenterna att man
kunde gora en undersékning om placeringen samt arkitekturen i férsiljningsutrymmet och
dess paverkan pa forsiljningen. En sidan studie kunde da alltsa géras om bilbranschen. Mot-
svarande unders6kningar har gjorts mycket grundligt inom dagligvaruhandeln, men inom bil-
branschen idr detta ett ostuderat omrade. Resultaten av en sidan studie kunde vicka mycket
intresse inom bilbranschen. Ett annat forslag till fortsatta studier, vore att underséka och byg-
ga upp ett system, hur man kunde halla kvar ocksa sidana kunder som képer bytesbilar av
andra mirken 4n det man sjilv representerar fran den egna affiren. Man kunde utreda om det
finns nagon hallhake som man kunde anvinda sig av, for att fa dessa kunder att komma till
samma affir igen, trots att man representerar ett annat mirke an den bil kunden ifraga har.
Fortsittningsvis kunde man ocksé utreda provisionssystemets paverkan pa forsiljningen av
begagnade bilar. Man kunde underséka om det finns nigon modell som speciellt bra skulle
gynna en forbittrad omloppstid f6r bytesbilslagret, allt detta inom rimliga ramar f6r vad en

bilaffar kan betala ut och vad som ger 6nskade resultat f6r det investerade kapitalet.
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Bilagor

Bilaga 1
Frageguiden, Ismo Johansson, AUTO-JALONEN

1. Ostopditos

Milli periaatteella vaihtoauto hinnoitellaan ja mika on halutun valikoiman ja varas-
tonohjauksen painoarvo tissa?

Koko prosessi lihtee asiakkaan tulosta kun myyja ottaa asiakkaan haltuun. Vaihtoauto tarkiste-
taan ensisijaisesti myyjan toimesta pikaisesti mutta nimetty arviomies katsoo kokonaisvaltaises-
ti. Arviointilomake tiytetadn arviomiehen toimesta johon merkitiin puutteet ja tarpeet. Myyja
keskustelee asiakkaan kanssa vaihtotarjouksesta, vaihtoautopaallikon ja arviomiehen arvioon
perustuen. Koskaan ei sanota ei vaihtoautolle (tarvittaessa tarjotaan alakanttiin). Vaihtoauto-
paillikké vertaa varastotilannetta ja arvioi pyyntihintaa nettona. Arviomies tekee arvion auton
kunnosta, tarkistaa huoltokirjan seki laskee kunnostuskulut arviolomakkeeseen. Myyja arvioi
nettohinnan niiden perusteella. Arviomies on myyjin kanssa yhdessa arvioimassa. Puutteet
kerrotaan ostajalle/myyjille joka vaikuttaa hintaan. mutta tissi oli toi virhe ja toi ja toi mu-
taa...” meille tulee kulu niistd kaikista puutteista. Kun myyjilld on arvio, niin hinnoittelu pe-
rustuu bruttotarjoukseen, lisind alennus uudesta autosta esim. Yariksesta 4% muista 6 tai
enemmin. TEHDAAN ENSIMMAIN TARJOUS!!! se on ohje!!! silloin pyritiin usein sithen
ettd nettohinnoitellaan. ALV minimoidaan, leikataan hintaa uudesta ja vaihtoautosta ja perus-
tellaan ALV minimointi. Kun kauppa on tehty, vaihtoautopaillikko kysyy milloin tdima auto
tulee sisille joka vaikuttaa vaihtoauton arvoon. markkinat heikkenee!! Riskaabelia on etté hin-
noitellaan miten halutaan. ARVIOMIES on erittdin perusteltu osaava henkil6 joka osaa hin-
noitella. Kaytossa on my6s vaihtelevasti pidemmissa toimitusajoissa (BILAGA BROSCHYR)
Ollaan asiakkaaseen yhteydessi silloisena viliaikana. Vanhat autot menevit suoraan lihestul-

koon jalleenmyyntiin!!l Arviomies tekee tyckseen kokopdiviisend arviointia.

Paitetaanko heti vaihtoauton jatkojalostuksesta?

Kylla sithen pyritdan.

2. Arviointi
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Kuka arvioinnin tekee?

Kokonaisvaltaisesti arviomies.

Miten vaihtoauton arvo méiiritelldin? Katsotaanko kunto pintapuolisesti vai kiyte-
tadnko auto ?ylhaalla”?

Tarvittaessa katsotaan auto nosturilta mutta pintapuolisesti ja ajamalla (ARVIOMIES)

Tehd4danko arviointi aina perusteellisesti, jos ei niin kuka paattda milloin néin teh-
ddin?

Mikali epiilladn ettd autossa on isompia puutteita niin silloin tarvittaessa nostetaan auto tunkil-
le. Muutoin auto tarkistetaan ARVIOMIEHEN toimesta. RISKAABELIA on antaa hinta
etukiteen ilman arviointia. Viltetddn viimeiseen asti ettd annetaan vaihtotarjous autosta ilman

uuden hankintaa tai todellista kauppaalll

Jos niin, kuinka paljon tihdn on varattu aikaa?

Jos se huolellisesti tehdddn niin 10-15min mutta jos auto on uusi niin vihemmain aikaa. Autolla
tehddin lenkki ja tarkastetaan tarkasti. Mikali asiakas on tosiaikeissa ostoa tekemissa, malttaa
asiakas odottaa kunnon arviota ja tarjousta. Asiakkaat ymmartivit ettd se on tarpeellista joten

malttia on kylla.

3. Tarjous

Suhteutetaanko vaihtoauton arvo uuden auton arvoon? Miksi?
EI suhteuta. Mutta alennuksen kautta voidaan vaikuttaa valirahan suuruuteen. Uuden auton
arvolla ei ole merkitystd vaan menee tdysin vaihtoauton arvosta. Auton myytavyydesta lahde-

tddn, tehdiddn tarjous sen perusteella. TAMA ON IHAN SELVA!!!

Kiytetdinko tarjousta varastonohjauksessa, esim. tehdidin huonompi tarjous jos autoa
ei haluta vaihtoon?

Tehdiin tarjous vaihtovarastoa huomioonottaen. Jos on samaa mallia samaa vuosimallia niin
kylld, varastonohjaus on erittdin tirkedd. Varasto vaikuttaa vaihtoauto hintaan kyllalll Vaikuttaa
myyntiin jos varasto on tiynni. Se vaikuttaa ja ohjaa asiakkaat muualle. Taytyy vain nostaa
kadet pystyyn ja sanoa ettd niilld menndan jos tarjous on huonompi kuin kilpailijalla. Kanta-

asiakkaat otetaan huomioon osittain. Perustellaan ettd miksi ja ettd timi on tilanne.

KYSYNNAN JA TARJONNAN LAKI piteel!!!
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4. Luovutus

Kuinka nopeasti uuden auton luovutuksen jilkeen vaihtoauto kulkeutuu eteenpéin?
Meilld puhutaan tunneista!ll Seurataan ohjeistusta. Sovitaan luovutusajankohta, katsotaan vaih-
toauto, kierretddn auton sovitut arvioinnit lapi ja todetaan ettd auto siind kunnossa kun alun
perin sovittu. Tarpeen mukaan katsotaan sitten hintaa. Sitten kdyddan uusi auto luovuttamassa
ja vieddan arviomiehelle auton avaimet joka menee meikattavaksi takapihalle josta sitten myyn-
tiin takapihalle. Alihankkija ”autodent” hoitaa auton tiptop kuntoon joka kuvataan ”pesupe-
kan” toimesta nettiin ja vathtoautopiillikké hinnoittelee auton. (hintalaput etc.) Pyrkimys on
ettd auto on seuraavana paivind myyntirivissa mutta tarvittaessa kahdessa paivissa. Samalla
mairitellddn alin myyntihinta. Hankintahinta+ peruskulut+ kunnostuskulut+ hallinnolliset.
Hankintahinta, alin myyntihinta ja ylin myyntihinta. Siind samassa todetaan ettd onko

TITAANI-vaihtoauto vaiko ei.

Mihin?

Arviomiehen toimesta huoltoon.

5. Vaihtoauton huolto

Kuinka paljon autoa huolletaan maksimissaan rahallisesti/ajallisesti?
Kylld pyritadn sithen ettd ennakkoarvioinnissa pysytiian, mutta onhan se niin ettd sattuu ja ta-

pahtuu niin ei sille voi mitdan. Jos tulee isompia yllatyksid niin harkitaan sitten jalleenmyyja.

Kuinka nopeasti auto saadaan tyon alle vastaanottamisen jilkeen?
Korjaamon kautta menee kaikki (atkaisemmin oli alihankkija) kunnostukset aloitetaan klo 15.
jalkeen paivittiin ja pikahuolto hoitaa my6s osan huolloista. Vuosihuolloissa meilld on 3-4

paivin jonot, PATilla 2-3 viikkoa.

Vahataanko autot? (meikataanko)

Ei aina vahata. uudet pestdan huolella mutta vanhemmat vahataan tarpeen mukaan.

6. Esillepano

Milld perustein vaihtoauto sijoitetaan sisitiloihin ja milld ulkotiloihin?

Pyritddn ettd kaikki autot on sisalld mutta pihalle sijoitetaan my6skin kuten Pakettiautot ja ta-
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vara autot taikka niitd joita on enemmain. Toive on ettd kaikki on sisilld tai katoksen alla. Tava-
ra-autot sijoitellaan eteen, mutta mutten sijoittelu vaihdetaan saannollisesti valikoiman elavoit-
taimiseksi, mutta harvinaisemmat autot etusijalle. Sisitiloista lihtee kylld kieltimittd helpom-

min, on helpompi katella.

Mihin auto sijoitetaan myyntitilassa? Jarjestely merkeittdin, kokoluokittain, varasto-
piivien mukaan?

Ei minkéanlaista jarjestystd. On mietitty mutta kierto on sen verran kova niin ei se pysy jirjes-
tyksessd. Varastokierron mukaan sijoitellaan my6s. Ei alenneta hintaa mutta korkotarjouksia
sovelletaan kylld niille autoille. Sitten my6s analysoidaan sitd ettd onko autossa jotain miksi ei
litku. JATKUVA UUDELLEEN HINNOITTELU!!l mutta joskus ei vaan liiku!
Varastopiivien mukaan sijoitellaan jonkin verran mutta tilanahtauden takia et onnistu. On
ajateltu kategorisoida mutta erittdin tyolastd. Autojen paikkoja vaihdellaan etté asiakas on siina

uskossa etta varastonkiertoa on.

7. Valikoima

Onko teilld selked valikoimanohjaus menekkiin verrattuna? Pidéitteko ”varastoa” me-
neville tuotteille ja milld varastonkiertoajalla?

Kylld on ohjausta on. Oma renttikanta” (vuokra-autokanta) on noin 40-50 autoa, josta tar-
peen mukaan myydain. Yaris hyvi esimerkki josta on hyva kysyntd. Aigo:lla sama juttu. Mark-
kinoiden mukaan valikoima suunnitellaan viikkopalaverissa jossa venttiloidaan mité saa pa-

remmin ja mitd saa liikkumaan.

Miti tehddin autoille joita ei haluta vaihtoon?

Hinnoittelun kautta.

Mita tehddin autoille jotka ei liiku?

Korkotarjouksilla, mutta joskus vathdetaan kauppiaiden kanssa. Joskus tehddan ”sippi” (tap-
pio) — hinnan kautta painetaan meneméin. Jobbareitten kanssa niputtaminen (myydédan isom-
pia erid kerralla) on “itsensé pettamistd”. Usein vaihtoauto myyjd ylihinnoittelee vaihtoauton
josta tehdddn kova tarjous. Jos kysyntdd on ei ole menevistd autosta niin Vaihtoautopaillikélle

juttusille ja tehddin sellainen tarjous ettd se menee!l!

Suositellaanko aktiivisesti pitkdidn varastossa seisseitd autoja lipimenoaikojen lyhen-
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tamiseksi? Kylla, selked ohjaus on olemassa. Vaikka palkkausjirjestelmalld vaikutetaan van-
han auton myyntiin, myyjat(vathtoautotiimi) saa paremman provision jos kriteerit on kunnossa

— prosentit!!! Tdma systeemi pitdd meiddn varastot kunnossa.

8. Varaston ohjaus

Mikili teilld on “ylimdirdistd” varastossa, miten havititte varastot? Kiytteko vaihto-
kauppaa muitten jilleenmyyjien kanssa (miten usein)?

Erittdin harvoin kiytetddn. Ja nimikin menevit kontaktien kauttall! selkedtd suhdekauppaalll

Onko yhteisty6 jokapdiviistd toimijoiden valilla?

Ei ole.

Kuinka usein auto myydéiin ns. ”hikkikauppiaille”, milld perusteella?
Kokonaismyynti josta 20-30% menee jos tulee niitd “kuluttajasuoja juttuja” mutta vaihtelevas-

ti. joskus menee nolla katteella.

Onko teilld omaa vaihtoa autoliikettd? (esim. Veho Vaihto+)

Vaihtoautot myydéddn uusien seassa, ettd ei ole tytiryhtioti, ja profiloimalla hyvit vaihtoautot.

9. Markkinointi

Miti markkinointikanavia kiytitte padmadraisesti?

Netti on ylivoimainen markkinointikanava ja Toyotan oma jakeluverkosto. Jokseenkin kayte-
tidn myos maakunnan lehtid ja alueellisesti linsiviyldd. Ollaan mainostettu
WWW.AUTOJALONEN.FIII! kdytetiin myos OIKOTIE, Autotalli, TOYOTA. Nettiautoa
joskus kiytetty. AUTOTALLI ON PAREMPI Ismon mukaan.

Mitd nettihakukoneita kaytatte?

(Nettiauto.com, Autotalli.com, Oikotie.com jne.)

Mainostatteko paikallisesti paperimediassa?
LANSIVAYLA, pk-seudun yhteisilmoittelu mutta silloinkaan ei inventaarilistoja. muutama

houkutin.

Miten tehdéin kun sihkoposti — leadeja tulee.?
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Vaihtoautopiallikolle /arviointipdallikko jakelee tasaisesti kaikille johon annetaan mahdolli-

simman taydellisen vahvistus jossa kerrotaan miti autoa kuluu ja muuta.

Miten asiakkaan tarjouspyynto kisitellidn?

Tehdiin joko ehdollinen tarjous mutta useimmiten pyydetidin paikanpaille arvioitavaksi ja

keskusteltavaksi. Jos on PUH.nr niin soitetaan takaisin ja keskustellaan asiasta. kiaydaan lapi

pintapuolisesti mistd puhutaan ja mihin halutaan vaihtaa.

10. Myynti

Onko teilld vaihtoauto myyntivastaavaa/myyjia? Kuinka monta?

Vaihtoautopiillikké + 4 vaithtoauto myyjdd + arviomies + sihteeri(jotka tuuraa toisiaan)

Miki on vaihtoauton tavoitekate? (%o/€)

Me haetaan (tavoite) ettd porrastetusti ostoautoissa 10% ja laskentakaavaan mukaan ja vaihto-
autoissa uuteen niin 5%, mutta sekin on veteen piirretty viiva. tarvittaessa suostutaan pienem-
péaankin. Sopivia vanhempia autoja niin jopa 10-20%. Myytivyys ja tilanteeseen sopiva. YLI

0% totaali kate kunnostusten jilkeen.

Kuinka myyjien provisiojirjestelma toimii?
Se suosii ettd tietyt limiitit tavoitetaan. Tavoite ei ole kappalemairi, mutta provisio on parempi
viidessa eri portaassa. % + kiinteet!!! Se ruokkii sitd kuinka monta myy kuukaudessa johtaen

korkeampaan provisioon.

Suosiiko provisiojirjestelmi vanhempien autojen myyntia?

Kylld. Mainittu aikaisemmassa kappaleessa.

Onko provisiojirjestelmissid huomioitu auton ostanutta myyjaa?

Vaihtoautoissa toimitaan tiimeissa jossa kaikki vaikuttaa ja silloin hyotyy kaikki. Ostoprovisio
on myoskin n. 5% mutta se on kylla jadnyttd. Uuden ostanut saa ostoprovision. vaihto ei. kes-
kitetysti vaihtoautopaillikén kautta ostot.

Lisavarusteista ei provisiota vanhoissa mutta uusissa kylla. 10% lisavarusteiden katteestalll!

11. Yleista

Kuinka kauan menee keskimiirin siitd ettd auto vastaanotetaan, siihen etta se on

myyntirivissi?
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Keskimairin 1 piivéd johon pyritddn. Isot luovutusryppait erikseen taikka vaativammat.

Mika prosessin vaihe vie eniten aikaa?

Kunnostus vie eniten jos sinne joutaa mutta jos se lasketaan pois niin ettd normaaliaikana niin
pesun ja meikin odotus. normaalisti keskimairin n. 35-60 kaytettya kuukaudessa. jossa 2-4
pesupekka hoitaa. Autot laitetaan sithen kuntoon etté niitd ei korjata jalkikiteen. KERALLA
KUNTOON!! (Tavoite) ARVIOMIES ON KIINTEALLA PALKALLA!!!

Miki on mielestinne suurin osatekiji erittdin hyviin vaihtoautokiertoonne?

Kylld se on logistiikan hallintaan. Kaikki perustuu siithen ettd kaikkien osa-alueiden hallinta on
hallussa. Hallitaan prosessit ja osa-alueet vihintddn tyydyttivisti tai hyvin. Se on meidan tekija
jolla me parjatian. Ei ole heikkoa osa-aluetta jossa me ei parjita. JATKUVA HINNOITTELU

yksi osa-alue. Prosessit korjaa itse itsensa jos huomataan ettd jokin ei toimi.

Onko teilld jotakin kannustetta/porkkanaa vaihtoautoprosessin parissa tyoskentelevil-
le, jotta saadaan vaihtoauto myyntiriviin mahdollisimman nopeasti?

Kaikki hoidetaan ettd mittarit on kunnossa niin kaikki saa provision jopa arviomieskin saa
vaikka onkin kiintedlld palkalla. Kaikki on prosesseissa mukana joista annetaan palautetta paal-
lik6lle, josta sitten pyritddn parempaan prosessiin ja kiertoon. Erittdin oma-aloitteisialll EURO
on kova konsultti monessa asiassa. Erittdin hyva tiimihenki talossa. Kaikki myy tasaisesti.

Vuorovaikutus on erittdin hyvi eri osa-alueisiin, pajalle, myyntiin, toimistoon, hallintoon etc.

Jos saisitte vapaat kddet tehdi jotain parannuksia vaihtoautoprosessiinne, 16ytyisiko
mielestinne vield parannettavaa? Mita?

Kuukausierien markkinointia kenties, ne jotka ostavat meiltd muuta kuin Toyotaa niin mika
ladke saisi ne takaisin meidan hallintaan??? miten nima asiakkaat saisi takaisin meille asioi-
maan. Onko olemassa asiakkaan kiinnipitoon jokin ase jolla voidaan sitoa asiakkaat meille???

Esimerkkina laskettu esimerkki kuukausieristd joka saattaisi alentaa ostokynnysta.

Kasin tarjouksien teko kielletty Auto-Jalosella!!!! koneella kaikki!!!
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Bilaga 2

Frageguiden Seppo Saxholm, Toyota Auto Finland Oy

Nikokulma: Miten jilleenmyyjit sitoutuvat/saavuttavat asettamanne paamaarit?

1. Ostopditos

Mitia huomioita maahantuojalla ostopaitoksen teossa?

Huomio on lyhyt mutta tirked on ettd kun asiakas tulee tarjoamaan autoa liikkeelle, myyjin
pitdd tehdi paitos jaako meille myyntiin vai meneeké auto eteenpdin. Padtdksen pitda olla kris-
tallin kirkas jadko auto meille. Prosessiin pitdd olla rakennettuna, paatos kauppatasosta etti
mihin auto voidaan laittaa. Sitten kun auto tulee pthaan niin auto ei saa jadhtya vaan pitad hivi-
td heti pihasta. Talvi pahentaa pihavarastoa. Kuluttajan nakokulmasta (uudet autot) nikee mai-
noksia tuotteesta ja muodostaa mielikuvan... nakee litkkeen joka luo asiakkaalle odotusarvon,
ja jos asiakas nidkee romut pihalla tullessaan myymaldan ensimmdisend niin se romuttaa nike-
myksen kokonaan. Virheet on toistuvia jos niitd tulee vaihtoautojen kohdalla.

Meidin verkostoa miettien kannattaa ottaa huomioon onko aihetta titaaniautoon vai el.

Vastaako vaihtoautojen ostohinnoittelu mielestinne asetettuja miiridyksii/markkina-
arvoja ja kuinka varastonohjaus tdssi vaikuttaa?
Ennen kuin hinnoitellaan autoja, pitdd auto arvioida ja kdyda lipi. Hinta muodostetaan arvioi-

den jilkeen.

Miti nakokulmia/huomioita maahantuojalla on ostopditéksenteossa?

2. Arviointi

Kenen toimesta vaihtoautojen arviointi on madritelty tehtaviksi? Onko vastuut maari-
telty yleisesti?

Ehdottomasti pitda olla vastuuhenkil6!!l Onko hinta suoraan sopiva? Katsotaan onko hinta
sopiva meidin litkkeelle. Isommissa litkkeissd on arviomies valttimaton mutta pienessa liik-

keessi el valttimatta tarvitse. Keskusteluvaraa jitetidn isommissa litkkeissa.

Miten vaihtoautojen arvo méiritelldin? Onko tita ohjeistettu?
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VISin kautta mairitellidn arvio. Heitto on satasia mutta adrimmaisen tarkka. Muistio jaa VISin
tietokantaan. Pahimmat mokat tapahtuu muistinvarassa. Muistiin panot jia muille sairaustapa-

uksen vuoksi VISilla.

Onko vaihtoautojen tarkistus ohjeistettu vai menetelliinké myyjikohtaisesti?
Arviointilomaketta kiytetddn ja se ettd koeajetaan jos auto on enemmin ajettu/vanhempi. Ky-
syttdvi lupa asiakkaalta. Tarkistetaan hanskalokero /paperit. Tuoreimmassa kalustossa ei tat-

vetta nostaa tunkille mutta vanhemmissa kylld tapauskohtaisesti. ei nie tarvetta.

Kuinka paljon vaihtoauton arviointiin tulisi mielestinne varata aikaa?

Ammattimieheltd ei mene kauempaa kuin 5-10 minuuttia. Seurantaraportteja tehostetaan..
kuinka moni johtaa tarjoukseen ja kuinka moni ei. Seurantaa seka koulutusta. Arviomiehet
ovat suurimmaksi osaksi mekaanikkoja seki ilman koulutusta pitkintien kulkijoita. koulutuksia

16ytyy laidasta laitaan.

3. Tarjous

Miten vaihtoauton arvo tulisi méiritelld tarjouksessa, suhteessa uuden auton arvoon?
Minun mielesti ei pitiisi suhteuttaa. Autolla on aina yksi arvo!!l Ensimmaiinen kysymys on
ALV kirjauksen ylikulu. Asiakas tuo vaihtoon Corollan, ja jos vaihtaa Corollaan Avensikseen
taikka Landcruiseriin, on Corollalla yksi hinta. Jos corollan arvo on 10.000€...ja asiakas on
ostamassa 20.000€. ..on hyvitys 10.000€ ja viliraha 10.000€, paitsi ettd auton arvo ei ole 10k
vaan 9.000€. Jos tonni annetaan uudesta pois niin hyvitetddn vanhasta 9.000€ ja silloin viliraha
on 10.000€. . Tistd johtuen vaihtoautoarvo on aina sama. Alennuksen kanssa pitid pelleilld.
Autoala on muuttanut asiakkaan ajatusta jossa asiakas odottaa suurta vaihtoauto hyvitysta. Ei

sitd ettd paljon lompakosta lihtee rahaa vilirahana.

Voidaanko ja tuleeko vaihtoautotarjouksella vaikuttaa varastonohjaukseen yksikkota-
solla?

Ilman muuta. Adrimmiisen tirkei!!! Kannattaa pitii valikoimassa autoja jotka litkkuu silloin
kannattaa hyvittda my6s enemmain. Tuote-mixia pitdd olla jossa autoja eri varusteilla, vareilla,

malleja.

4. Luovutus

Milld aikataululla vaihtoauto tulisi jalostaa myyntid varten kun se on saatu vaihdosta?
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Se on hankala... tarjonnan mukaan, mutta suositus on kolme piivai. Suurin osa tekee sen yh-
dessa piivassa. Itakeskus ja Jalonen 1-2 piivai.. sisiltien korjaukset!!! Arviointikaavake voi-
daan/ kiytetidn tyomairiykseni ja silloin myo6s erittdin hyva kun tilataan varaosia. Vaihtoautot
on aarimmaisen tarkeitd korjaamon kannalta. Jatkuvaa yhteistyotd korjaamopaillikoiden ja
korjaajien kanssa tulisi vallita. Ei pdastetd lakaisemaan lattioita klo 14 perjantaisin vaan hoide-
taan tyomaarayksia loppuun asti koska siitd kuitenkin maksetaan. Silloin nostetaan korjaamon
teholukuja. (BILAGA - Saxholmin Excel-taulukko) Kommunikaatiota osastojen valilld pitad
parantaa. Tami nikyy tuloksessa pienind parannuksina. Vaihtoautopdillikolld pitaé olla vas-

tuulll Prosessin omistajanal

Miten ja kenen vastuualueelle tima kuuluu?

Vaihtoautopaillikolld pitdd olla vastuu!ll Prosessin omistajanal

5. Vaihtoauton huolto

Onko mielestinne yldrajaa kuinka paljon vaihtoautoa kannattaa kunnostaa?

Ei sithen voi € mairid voi sanoa, vaan tissa puhutaan jalostusarvon nostamisesta. Jos virhe on
tapahtunut ostossa niin silloin kannattaa miettid myyntid. Tappion minimointi on erittdin tar-
kedd. Nopea piitos, korjataanko vai ei. Jos autossa on jotain pientd laitettavaa niin se kannat-
taa laittaa heti kuntoon eiké antaa asiakkaalle puheenvuoro ja valinta. Jos huolto on ajankohtai-

sesti lahelld niin se pitdd tehda heti koska asiakas tekee huollon joka tapauksessa.

6. Esillepano

Onko vaihtoautoille méiritelty jokin erityinen sija liikkeessa vai onko timi liikkeen
vastuuhenkilén oman nikemyksen mukaan méairittelema?

On. Sisitilaa ehdottomastilll Nykysuomalainen asiakas on vaativa ettd kuranttia tavaraa l6ytyy
sisitiloissa. Sitten kun ne on hallissa niin siind on jollekin duuni. Paivittdistavarakauppaa — seu-
rataan mista tavara liikkkuu ja kuinka paljon ithan vaan asettelemalla tavarat oikein voidaan vai-
kuttaa myyntiin. Kukaan ei ole koskaan miettinyt mika on asiakasvirta, tarkoittaen ettd asettelu
ja ajankohta pitdi olla oikein . Ohjata asiakasvirtaa pihalla/liikkeessd ja sisustuksellisesti laittaa
myyntiin tavaroita jotta asiakkaille tulisi tarve! Pakko ottaa tulevaisuudessa huomioon arkkiteh-
tuuri jossa ohjataan asiakasvirtaa. erittiin olennainen asia. Hyva esimerkki on IKEA johon

vastahakoisesti menen vain uteliaisuudestalll
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Tulisiko vaihtoautolla olla my6s aina varattuna sisdesittelytilaa

On. Sisatilaa ehdottomastil!l

Tulisiko mielestinne vaihtoautojen jirjestelld kategorioittain esittelytilassa?

Katso aikaisempi kommentti ”onko vaihtoautoille...” Varastoa pitaa pitai litkkeessa. Toimii
muutoin hetkellisesti. Mylladmalla jarjestystd asiakas ei pysty hahmottamaan siti ettd onko to-
siaan myyty vai ei. Jarjestystd pitda vahtia, hinnoittelua seka siisteyttd vahdittava. Pidetain vaih-
toauto tila myyntitilana ei varastona. Re- sanan kiytté on englannissa positiivinen ajattelutapa

jolloin tuo vaikuttaa positiiviselta eikd kiytetylta.

7. Valikoima

Minkilaiseen valikoimaohjaukseen myyjiliikkeitd on ohjeistettu? Milld mittareilla néi-
tid seurataan? Esim. oman merkin méiri suhteutettuna vieraisiin?

Varsinaisesti ei ole ohjeistettu. Tietoa ollaan levitetty, mutta luontaisesti on ettd Toyotaa hae-
taan Toyota-liikkeestd. Télld hetkelld 55,44% vaihtoautoista ovat Toyotia. Corolla 28%, Aven-
sis 20% etc... Perinteisesti kun kyltti on Toyota niin kate on parempi. Muuta ei tulla kysymain
koska ollaan Toyota-litke. ”75% varastosta pitdd olla omaa merkkia ja 25% muita merkkeja.”
Kukaan ei kiytd, ettd uuden Yariksen luovutuksessa menee 1h kun taas 30.000€ Toyota RAV-
> avaimet kiteen ja auto on jossain tuolla. Sidotaan asiakas pienelld tikylld tulemaan uudestaan
huoltoon. Ulkoisilla t6illd hyédynnetain kuollutta aikaa jolloin paiviaikaa voidaan tehostaa.
Huoltamoiden kiyttoaste paranee. Miksi nditd ei hyodynneti?? Koyttimittomid mahdollisuuk-
sia joka on hukkaa aikaa, miksi naité ei kdytetd. Toyota verkostosta ei kukaan kiyta iltavuoroa.

Vaihtoautokaupassa paljon olisi tehtdvissa.

Miki on mielestinne optimaalisin varastonkiertoaika (keskimdirin) ja kuinka markki-
na-alueet siihen vaikuttavat?

Periaatteessa 30 piivadl markkina-alueella ei vaikutustal Jalonen (lama) 23 paivial!ll Huono
kuukausi 32piivi josta vaihtoautoja 92 ja kokonaismyynti 180 autoalll Auto-Arita -> 17 piivaa
42 auton varastolla, huono kuukausi 28piivai. (PAT:n kokoinen) lisalmen Toyota maaliskuu

60 paivad mutta alkukuukausi 45 piivad. Kyse on siitd miten firmaa hoidetaan ei siitd kuinka

myyntipistettd niin laitetaan autot kiertoon jotta asiakkaat luulee ettd kauppa kay!.

Tulisiko meneville malleille pitd4 ”varastoa”?
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Menekin mukaan pidettivid varastoa ja tarjotaan niistd hiukan enemmin vaihdossa ja unohta-

matta tuote-mixia.

Miti tulisi autoille joita ei haluta vaihtoon?
Valitettavasti Italialaiset ja ranskalaiset ei 10ydy talleista. Titaanikannan suurin on Renault jos

niitd on. Sen takia tima systeemi onkin pystytetty.

Miti tehddin autoille jotka ei liiku?

Ensimmaiseksi tarkistetaan hintakilpailuasetelma. Meneekd se oikeasti kaupaksi? Onko kilo-
metrit ja visuaalinen ulkonaké kunnossa ja ettd voidaanko se saada kaupaksi... ja Hajulll seka
paikka hallissa. Laitetaan se kiertoon vaihtamalla se johonkin muuhun. Kuvien laatu netissi...
onko puoleensa vetiva? Korkotarjouksissa osittain vetivad mutta tuotto tirked. Jos tuottama-
ton auto myydéan korkotarjouksella niin se ei tuota mitain. Isommalla volyymilld se on pers-
nettoa. Tietyilld autoilla voidaan harrastaa kyseista tarjousta jos korkoaika on lyhyt esim. 36kk.

Sitten on myyjabonukset, jotta kokouksissa voidaan motivoida myyjit ’poistamaan’ autot.

Paljonko varastossa tulisi olla Titaaneja?
Noin 20% vihintidn. Kaivokselassa on kohta kaikkill!l Asiakas luulee ettd jos vaihtoauto ei ole
Titaani-vaihtoauto niin onko tima joku romu mutta mahdollisimman monta mutta standardi

n. 10%. 4% pitai olla myydyistd Titaaneja. Merkilld ei vilid jakaumalla.

8. Varaston ohjaus

Onko mielestinne jarkevii kiyda vaihtokauppaa muiden jilleenmyyjien kanssa?

On ja pitadkin. Ehdottomasti!

Milli perusteilla auto tulisi myyda jatkojalostukseen (hikkikauppiaalle)?
Kannattaa kuluttajasuojalain mukaan lahtei litkkeelle. Toyotalla on eri lihestymiskulma laadun

ja “toitotusten/asetusten” takia.

Miten alueen potentiaaliprosentti vaikuttaa vaihtoautovaraston kokoon? (Porvoo 1,7%)
kylld pitéisi olla suhteutettu. n 1.6% . Enemminkin tilakysymys. Jos varasto pyorii niin silld el

ole merkitysti. Kierto pysyy kunnossa.

9. Markkinointi
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Onko myyjiliikkeitd ohjeistettu kdyttimain tiettyja markkinointikanavia? Kéytetdinko
néitd ja milld asteella markkinointi tapahtuu paikallisissa medioissa?

Yksityiskaupassa Netti. Autotalli, Oikotie ja Nettiauto ja sitten tietenkin Toyotan omat sivut.
Tassa jarjestyksessd. Autotalli on paras!!ll Nettiauto on tulossa ja paraikaa rakennetaan enem-
min firma-kuluttaja ystiavillisemmaiksi. Nettiauto on enemman kuluttaja-kuluttaja. Paperi-
mainonta on forbii. Korkeintaan brandimainontaa! Se on sitten paikallista jos on paperimediaa.

Lahtokohtaisesti Netti koska se on valtakunnallinen media.

Mita markkinointikanavia tulisi kdyttda padmadirdisesti?
Yksityiskaupassa Netti. Autotalli, Oikotie ja Nettiauto ja sitten tietenkin Toyotan omat sivut.
Tdssa jarjestyksessa.

Mitd nettihakukoneita tulisi kdyttda? (Nettiauto.com, Autotalli.com jne.)

Mainostatteko paikallisesti paperimediassa?

10. Myynti

Tulisiko kaikilla Toyota-jillenmyyjilld olla vaihtoautopaillikko ja arviomies?

KYLLA!! Vastuullinen pitii olla!

Miten alueelliset markkinat tihin vaikuttaa ts. onko myyjiliikkeen liikevaihdolla pai-

noarvoa? (esim. Loviisa VS. Porvoo)

Onko teilld vaihtoauto myyntivastaavaa? Kuinka monta?

11. Yleistd

Voiko varaston ylikokoa hyviksyd markkinointikuluna?

Ei minun mielesta. Kallis vaithtoauto. vaithtoautokaupassa tehddin fyrkkaa ainoastaan kierrolla

ja oikeissa hinnoissa.

Kuinka kauan menee keskimairin siitd ettd auto vastaanotetaan, siihen etti se on
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myyntirivissa?

1-2 piivid

Miki on mielestinne/tilastollisesti aikaa vievin vaihtoautoprosessin vaihe? ja kuinka
sithen voidaan vaikuttaa? Siirto sinne kunnostukseen eniten aikaa vievin muta tosiasiassa

kunnostus. Viive on pahin aikaa vievi faktori.

Mitka ovat tirkeimmait osatekijit hyvidin vaihtoautokiertoon ja miten niihin tulisi suh-
tautua?

Hinnoittelu! Netin tultua isoksi tekijaksi niin hinta ei saa olla liian kallis eika liian halpa. Hin-
noittelua seurataan ja vaihdellaan. Liht6kohta on se ettd auto on kunnossa. Hinta ja kunto

kavelee kisikadessa.

Onko yleiselld tasolla kannustinpalkkioita ja miten vaikutus nikyy tilastollisesti?
Palkkiojarjestelma pitdd olla niin ettd tehdysté tyostd maksetaan! muutoin joku tienaa enem-
min vihemmilld ty6lla. .. kpl palkkauksia, katteeseen suhteutettu palkkaus. Jos auto on seissyt
kauan ja tuottaa negaa, niin kuka sellaista haluaa myyda. Tédssa tapauksessa johdon pitdd puut-
tua ja pitad huolta siitd ettd homma toimii. Jenkeissd on periaate jossa 14 pv on vaihtoautojen
patasta ennen paivad. pelkilli KK/palkalla mutta jonkun on katsottava ettd homma toimii.

Kannustava pitdd ollalll!

Jos saisit vapaat kiddet, Kuinka parantaisitte tai muuttaisitte prosesseja/toimintatapoja
jotta optimaaliseen kiertoon voitaisiin yltdi kansallisella tasolla (keskimairin)?
Lihtisin parantamaan yhdessi tekemistillll Korjaamon ja vaihtoautomyynnin yhteistekemista.
Lihtisin johtamaan ja tyrehdyttiméin ulosvirtaavaa rahaa ja tehostamaan sisiisid resursseja.
Ulosvirtaava raha ja sisdisten vajailla toimien resurssien kohtaaminen!!! pitda saada kuntoon!
Sisdinen tehokkuus pitdd saada kuntoon. Mahdollisimman vahin ulkoista tydvoimaal La-

pinakyviksi tarkistukset ja laskelmat. Kaikesta mitd myy pitdd saada provikkaa.!!l

79



Bilaga 3

Processbeskrivning av den utvecklade bytesbilsprocessen

Varderingsblankett

(legitimt dokument)

AN

InkGpsbesiut Vardering Urvalet
Ja/ Nej (10-15 min.) (enligt efterfra-
gan)
Offerten
Styrning av
lager
bestamt 6de for bytesbilen
: fortsatt / eget :
Reparation
(varderingsblanketten
i som grund)
Assosiat / "tro- Emottagning av
Kare” bytesbilen »| Klar efter max 3
are >
dagar
Reklam & Placering i for-
marknadsforing | séljnings-
(Internet) utrymmet
Forsaljning
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Inkopsbeslutet - Beslutet om inkopet skall géras genast!
Vilket pris ger VIS, samt hur ser det egna lagret ut? Skall bilen bli till salu i det egna foretaget
eller skall den vidareférmedlas. Detta skall bestimmas genast i samband med varderingen.

Beslutet gors av forsiljaren 1 samforstind med den bytesbilsansvarige.

Nytta: priserna grundar sig pa det egentliga virdet och ar jamlikt. Bilens 6de ér klart forrin

den tas in. Lagret ar under kontroll och dr relaterat till uppskattad efterfragan.

Virdering - virderingen gors med hjalp av virderingsblanketten!

Virderingen gors med hjilp av en virderingsblankett, ALLTID! Brister och egenskaper be-

skrivs. Bytesbilen virderas av férsiljaren tillsammans med den bytesbilsansvarige.

Nytta: Bilens egentliga virde samt reparationskostnaderna kan kalkyleras. Bilens fortsatta 6de
kan bestimmas. Mindre misstag uppkommer da allt 4r uppskrivet. Offerten till kunden dr mo-
tiverbar!

Offerten - Offerten skall grunda sig pa faktal

Offerten grundar sig ALLTID pd VIS dir virderingsblanketten (brister/egenskaper) och lag-

ret tagits 1 hiansyn.

Nytta: priset dr genast réitt och det dr dirmed littare att sélja bilen vidare med vinst.

Mottagandet av bytesbilen - Bytesbilen skall 6verensstimma med varderingsblanketten!

Granskning av varderingsblankettens Overensstimmelse med bytesbilen vid mottagandet av

bytesbilen. Granskningen gérs av forsiljaren.

Nytta: 6verraskningar i reparationskostnader och personliga misstag elimineras.

Reparation - Bytesbilen forflyttas till den reparationsansvarige! Reparation inom 3 dagar!

Reparationsuppdraget dvs. arbetsordern grundar sig pa varderingsblanketten. Bytesbilen skall
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fas till reparation inom 3 dagar fran att bilen tagits emot. Den reparationsansvarige har ansvar
for att denna tid inte 6verskrids och rapporterar till den bytesbilsansvarige om reparationsla-
get. Alla bilar som skall repareras skall ha ett status -> i ké/under reparation/firdig. De som

ansvarar fOr reparation och bytesbilar bor ha titare samarbete sinsemellan!

Nytta: tidseffektivt och grundar sig pa den egentliga virderingssituationen. Status om bytesbi-

len finns alltid tillhanda! Nytt material fas till forséiljningsutrymmet sa fort som moijligt.
Placering i forsiljningsutrymmet - Bytesbilen placeras attraktivt!

Den bytesbilansvarige har en vision om hur bilarna skall stillas fram. Bilar med relativt hog
omloppstid stalls fram pa ’bittre” platser, dvs. pad synligare stillen i forsiljningsutrymmet.

Den bytesbilsansvarige har ansvaret!

Nytta: en person som leder placeringen medfor att det gors enhetligt och man kan da ocksa

bittre folja med vilka platser i f6rsaljningsutrymmet som ar bra.

Utrvalet - Urvalet skall korrelera med efterfrigan/forsiljningen!

Urvalet kontrolleras av den bytesbilsansvarige atminstone en gang i1 veckan (t.ex. mandag),

med hjilp av bytesbilslager- och férsiljningsrapporter. Matchar utbudet med efterfragan?
Nytta: Urvalet motsvarar efterfrigan, omloppstiderna forkortas avsevirt!

Styrning av lager - Bytesbilarna skall prissittas tills de 4r saldal

Lagerstyrningen skots av den bytesbilsansvarige som har 6versikt 6ver lagret. Den bytes-
bilsansvarige handlar med bilar som inte gar at, med andra aterférsaljare. Den bytesbilsansva-
riga prissatter om de bilar som 6verskrider en bestimd omloppstid, med hjilp av lagerrappor-

ter.

Nytta: Alla bilar ir under kontroll och blir inte bortglémdal

Reklam och marknadsféring - Annonsering av bytesbilarnal
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Den bytesbilsansvarige ansvarar for marknadsforingskanalerna och uppdateringen av dem.
Bytesbilen skall vara synlig f6r marknaden (till salu pa Internet) senast foljande dag efter att

den kommit fran reparation!

Nytta: Nir bytesbilslagret 4r under kontroll, ir marknadsféringskanalerna littare att halla upp-

daterade!

Forsiljning

Forsiljningen av bytesbilarna skots av alla bilférsiljare, men ansvaret har den bytesbilsansvari-
ge. Provisionssystemet borde utvecklas sa att det sporrar forsiljningsteamet att halla omlopps-
tiden sa kort som mojligt, t.ex. en bonus kunde betalas om omloppstiden underskrider en viss

niva och ju kortare omloppstid, desto storre bonus

Nytta: Den bytesbilsansvarige kan littare vidta atgirder om bilar blir och std. Detta borde kor-

releras med provisionssystemet!
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