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Forord

Detta examensarbete har utforts under varterminen 2021 med en omfattning som ar 30 hp,
fordelat pa 15 hp per student. Det &r skrivet inom programmet Ekonomi och produktionsteknik
vid Chalmers tekniska hogskola i Goteborg. Examensarbetet utfordes pd tre av Swedavias
flygplatser, Arlanda, Landvetter och Umed. Swedavia verkar inom flygplatsverksamhet och
tillhandahaller flygplatser som kan nyttjas av resenérer och flygbolag.

Vi vill bdrja med att rikta ett stort tack till var handledare pa Swedavia, Fredrik Uberbacher.
Han har alltid avsatt tid for att kunna svara pa vara fragor och visat ett stort intresse for vért
arbete. Fredrik har bidragit till arbetet med sin expertkunskap om Swedavia och det han inte
har haft svar pa direkt har han kollat upp med kollegor for att ge oss tydliga svar.

Var handledare pd Chalmers, Peter Almstrom, vill vi sjdlvklart ocksé tacka. Han har bidragit
med stor kunskap inom omradet och guidat oss genom examensarbetet. Peters hjalp har genom
konstruktiv kritik bidragit till att ge svar pa osdkerheter under arbetets gang, som varit virdefullt
for oss.

Vidare vill vi tacka alla anstéillda pd Swedavia som stéllt upp pé vara intervjuer och avsatt tid
for att svara pa fragor dven efter intervjuer. Ett extra tack till Ulf Grele pd Swedavia, som gav
oss mojligheten att utféra examensarbetet pa Swedavia.

% % \Nizleto Dndthsmnr

Simon Andersson Niclas Palmstromer
Goteborg, juni 2021 Goteborg, juni 2021
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SAMMANFATTNING

Studien har genomforts som en fallstudie pa foretaget Swedavia som verkar inom
flygplatsverksamhet. Fokuset for studien ldg pa flygplatsdriften, ndrmare bestdmt
resendrsprocessen, pa tre av Swedavias flygplatser, Arlanda, Landvetter och Umea.

I Swedavias resendrsprocess uppstar det variationer som paverkar slutresultatet av deras
tjansteprocesser. Att hantera den variation som uppstar dr darfor en viktig del 1 Swedavias
arbete med kvalitetsforbéttringar. Eftersom brister i kvaliteten kan resultera i 6kade kostnader
eller forlorade inkomster. Syftet med denna studie var darfor att undersoka vilken variation som
paverkar Swedavias verksamhet mest, samt hur den péverkar utgifter och intékter.

Studien har genomfort litteraturstudier pa de faktorer som paverkar variation, hur den kan
analyseras, identifieras och klassificeras. Utifran det har ett teoretiskt ramverk satts upp. En
empirisk undersdkning utfordes for att skapa en nuldgesbeskrivning. Fran nuldgesbeskrivning
och den teoretiska referensramen arbetade studien fram en analys, som ocksé innehaller forslag
pa utveckling till Swedavia. Studiens tillgang till nutida data som visar ett normalldge har varit
begrinsad pd grund av COVID-19-pandemin. Detta har gjort att studien har gatt pa den data
som fanns tillgidnglig innan pandemins start.

Studien pédvisade att det finns minga olika faktorer som paverkar den variation som uppstar i
Swedavias verksamhet. Vissa dr saidana som Swedavia maste hantera sasom viader etc., darfor
ansags de inte intressanta for studien. Det studien kom fram till var att variationen i
tillgénglighet dr den variation som paverkar Swedavias resendrsprocess mest. Detta eftersom
den dr ndrvarande i processers input, transformation och output. Den paverkar dven variationer
1 kvalitet, kvantitet och tid. Studien visade att tillgdnglighet har stor paverkan Swedavias
utgifter och inkomster.

Faktum kvarstar att Swedavia behdver méta mer for att ha béttre underlag till framtida beslut
om forbittringar. Studien tog dérfor fram forslag pa nya métetal som kan méta Swedavias
tillgénglighet av resurser béttre. Med fler mitetal kan Swedavia borja arbeta mer proaktivt
istdllet for reaktivt i planeringen av sin verksambhet.

Nyckelord: Flygplatsverksamhet, variation, tjdnsteprocesser, tillgdinglighet



ABSTRACT

This study was conducted as a case study at Swedavia, who is a Swedish airport operator. The
focus of the study was on airport operations at three of Swedavia's airports, Arlanda, Landvetter,
and Umea.

In Swedavia's traveler process, variations that affect the result of their service processes arise.
Dealing with the variation that arises is therefore an important part of Swedavia's work with
quality improvements, since quality deficiencies can result in increased costs or lost revenue.
The purpose of this study was therefore to investigate which variations that affects Swedavia's
operations the most, and how it affects expenses and revenues.

The study has been conducted through literature studies on the factors that affect the variation,
how it can be analyzed, identified, and classified. Based on this, a theoretical framework has
been set up. An empirical study was performed to create a description of the current situation.
From the description of the current situation and the theoretical framework, the study includes
an analysis, which also contains proposals for development for Swedavia.

Due to the COVID-19 pandemic, the access to current data showing a normal state has been
limited in the study.This has led the study only to look at the data that was available before the
start of the pandemic.

The study showed that many different factors affect the variation that arises in Swedavia's
operations. Some are ones that Swedavia must deal with such as weather, etc. Therefore, they
were not considered interesting for this study. The study concluded that the accessibility is the
variation that affects Swedavia's travel process the most. This is because it is present in a
process input, transformation, and output. It is also affecting variations in quality, quantity and
time. The study also showed that accessibility has a major impact on Swedavia's expenses and
revenues.

The fact that Swedavia needs to measure more metrics to have a better basis for future decisions
on improvements remains. The study, therefore, produced proposals for new metrics that can
measure Swedavia's availability of resources even better. With more metrics, Swedavia can
start working more proactively instead of reactively in the planning of their operations.

Keywords: Airport industry, variation, service processes, accessibility
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1 Inledning

Inledningen bestér av bakgrund, syfte, avgransningar och precisering av frgestillning.

1.1 Bakgrund

Swedavia bildades 2010 och dr heldgt av svenska staten, deras uppdrag beskrivs som; dga, driva
och utveckla flygplatser. De dger och driver idag tio flygplatser runt om i Sverige varav de tva
storsta dr Arlanda och Landvetter. Flygplatser dr enligt Uludag (2020) ryggraden inom
flygtransport, som bestar av ménga intressenter, exempelvis flygbolag, passagerare och
marktjédnstbolag. Swedavia samarbetar med manga olika externa aktdrer som tillsammans
sakerstdller fungerande processer, sdsom bagagehantering och sdkerhetskontroll. Antalet
externa aktorer skiljer sig &t mellan Swedavias flygplatser, dd Swedavia skoter mer aktiviteter
1 egen regi pd de mindre flygplatserna kontra farre aktiviteter pa de storre. Sparen av pandemin
syns tydligt i Swedavias omsittning som 2019 var 6 235 MSEK, medan den 2020 sjonk till

2 494 MSEK.

Under 2018 togs beslut inom Swedavia att implementera ett processorienterat arbetssétt, da
verksamheten tidigare bedrivits mer funktionsorienterat. Syftet med detta beslut var att dka
kostnadseffektiviteten, sdkerstdlla effektivisering samt jobba @n mer kundfokuserat.
Processorienterat arbetssitt dr ndgot som &r fordelaktigt, eftersom en organisation kan arbeta
mer effektivt och dndamalsenligt med ett “process mindset” (Madison, 2005). Ett effektivt
utféorande av processerna som berdr flygplatsen dr ocksd av storsta vikt for att optimera
utnyttjandegraden av resurser (Uludag, 2020). For att uppnd malet med ett effektivt utforande
av processerna, borjade Swedavia méita sina processer under sommaren 2019. De kommer
under 2021 borja méta fler processer for att kunna identifiera forbattringspotentialen i dem. Att
genomfora regelbunden observation av en flygplats processer dr viktigt for att kunna avgora
om en process dr effektiv eller inte, for att sedan kunna ta beslut om investering som leder till
forbéttring (Uludag, 2020).

I alla processer uppstar ndgon form av variation som paverkar slutresultatet av tjinsten (Holweg
et. al., 2018). Vikten av att identifiera och méta denna variation i tjansteprocesser ar stor, da
hog variation leder till missndjda kunder (Tsikriktsis & Heineke, 2004), samt 6kade kostnader
(Johanzon, 2006). Efter att ha identifierat variationen maste man forst forsta varfor den uppstar
innan man kan hantera eller reducera den (Lei & MacKenzie, 2020). Att hantera variationer i
processer dr en viktig del av arbetet med kvalitetsforbéttringar (Lei & MacKenzie, 2020).
Brister 1 kvalitet kan rendera 1 forlorade kunder, saledes forlorade inkomster.

Swedavia har nagot som de kallar for stor mangfald, vilket innebér att de har flera olika
nationella och internationella flygbolag som nyttjar deras flygplatser. Dér olika storlekar pé
flygplan fordrar olika ansprik pd mingd resurser. Utover det har de ocksa resendrer med olika
behov av servicegrad. Att anpassa sig efter den radande efterfrigan, frdn flygbolag och
resendrer, dr en strategisk utmaning for flygplatsverksamheter (Claussen et al., 2018). Detta
leder till att Swedavia tillsammans med externa aktdrer méste hantera variation dagligen som
med felprognoser kan leda till 6kade kostnader. Variation i efterfrigan kan vara enkel att
forutspd genom en sdsongsbaserad efterfragan eller sa uppstar den helt oforutsdgbart som
exempelvis en pandemi (Claussen et al., 2018). Swedavia vill minska antalet faktorer som
begréinsar processens effektivitet, nagot de kallar for “besvdrande variation”. Exempel pa detta



kan vara steg 1 processen som resenidren kan klara av pa egen hand, men dnda behover service
av personal. Swedavia har i dagsldget inte identifierat vilka variationer som paverkar deras
kostnader mest. De har sdledes ett behov av att ta reda pa vilka faktorer som &r kostnadsdrivande
1 variationen. For att kunna se dver sina processer, minska den “besvérande variationen” och
ddrmed minska sina utgifter utan att det paverkar servicenivin negativt.

1.2 Syfte

Syftet med studien &r att skapa forstaelse for vilka faktorer som har storst inverkan pa
variationen i olika processer inom flygplatsdrift, samt skapa forstdelse for hur de variationerna
paverkar utgifter och intdkter for Swedavias verksambhet.

1.3 Avgransningar

Studien syftar till att undersdka variation som uppstir inom tjénsteprocesser pa Swedavias
flygplatser. Det kommer alltsé inte vara utrett for hur applicerbar studien &r pd andra flygplatser
eller andra branscher.

Ytterligare avgrinsningar for studien kommer vara:

Endast resenérsprocessen tas i beaktning.

Studien har genomforts pd Arlanda, Landvetter och Umeé flygplats. P4 grund av att
studien vill kunna ticka de tva storsta flygplatserna och en lite mindre som gor att
studien kan appliceras pa alla Swedavias flygplatser.

Endast ekonomisk péverkan kopplat till variation kommer beaktas.

For att ge en sd korrekt bild som mdjligt har information hédmtats frdn dren innan
pandemins start.

1.4 Precisering av fragestallning
Utifrén bakgrunden och syftet har fyra frdgor tagits fram som ska besvaras i denna studie.
Hur kan variation identifieras och klassificeras i Swedavias verksamhet?

Vilken variation har storst pdverkan pd Swedavias verksamhet?
Hur kan variationen som har storst pdverkan métas?

b=

Hur péverkas kostnader och intdkter av variationen som har storst pdverkan pa
Swedavias verksamhet?






2 Metod

Detta kapitel syftar till att beskriva hur studiens arbete har varit upplagt. Studien har delats in i
fyra huvuddelar: teoretisk referensram, nuldgesbeskrivning, analys, samt slutsats och
diskussion. Teori och nuldgesbeskrivning har legat till grund for analysen som bidrog till
forslag pa utveckling. For att skapa en forstdelse kring och identifiera problemomraden utférdes
intervjuer och studier av interna dokument.

2.1 Forskningsmetod

Det finns tva sétt att bearbeta information i forskningsmetoden, det &r kvalitativ och kvantitativ
metod (Patel & Davidson. 2012). De har egentligen samma dndamal men det finns skillnader
mellan de bada. Patel & Davidson (2012) menar pi att den kvantitativa metoden ar att foredra
vid statistisk bearbetning och kvalitativ metod for att bearbeta textmaterial. I studien har
kvalitativ bearbetning anvints som metod d& studien fokuserat pd en del av Swedavias
verksamhet pé tre flygplatser. Intervjuer av ansvariga har analyserats med hjdlp av teori och
dokumentstudier for att sedan dra slutsatser.

Fallstudier dr ndgot man kan anvénda sig av om det finns frigestillningar som innehaller varfor
och hur (Yin, 2009). De gors i en organisation for att forsta hur man arbetar inom omradet
studien berdr (Host et. al., 2006). I fallstudier anvidnder man sig oftast av intervjuer,
observationer och arkivanalyser for datainsamling (Host et. al., 2006). Med hjédlp av en
fallstudie skapas en tydlig bild av hela forloppet (Patel & Davidson, 2012). Fordelen med
fallstudier &r att det ocksé studeras under verkliga forhallanden (Patel & Davidson, 2012).
Fallstudien utférdes pad Swedavia for att kunna skapa en utforlig nuldgesbeskrivning som sedan
kunde, tillsammans med den teoretiska referensramen, anvdndas till analys och forslag pa
utveckling.

2.2 Litteraturstudier

For att fallstudien skulle hélla en hogkvalitativ och tillforlitlig niva utfordes litteraturstudier pa
bocker och vetenskapliga artiklar. Genom att redovisa viktiga killor oppet blir det lattare for
oberoende ldsare att granska och forsta utgdngspunkter, samt for organisationen att anvédnda
och bygga vidare pé resultaten frin studien (Host et. al., 2006). Litteraturstudier har skett via
Chalmers biblioteks databas och Google scholar, for informationssdkning efter relevanta
vetenskapliga artiklar och bocker. Kurslitteratur frén tidigare kurser som beddomts vara lampliga
for studien har ocksa anvénts. Sokord som tycktes relevanta for studien var; variation, service
process, cost connected to variation, process variation, airport industry. Litteraturstudien har
utforts med syftet att f4 en uppfattning angaende de problemomraden studien ska utreda, men
dven for att fortydliga frdgestillningarna som studien ska besvara.

2.3 Datainsamling

Avsnittet beskriver hur information om foretaget har samlats in under studien. Det inkluderar
dokumentstudier, intervjuer och observationer.

2.3.1 Dokumentstudier

For att fi djupare forstielse for Swedavias verksamhet har studien anvént sig av interna
dokument som Swedavia anvéinder for att definiera sina processer. Féardiga processkartor dver



relevanta processer har ocksa studerats. Ytterligare har arsredovisningar fran 2019 och 2020
studerats.

2.3.2 Intervjuer

I denna studie har semistrukturerade intervjuer anvénts, vilket innebér att frdgorna till viss del
ar standardiserade men ger utrymme for respondenten att sjdlv utforma svaren (Patel &
Davidson, 2012). Anledningen till att semistrukturerade intervjuer anvénts ir for att bade ge
intervjuare och respondenten chansen att utforma fragor och svar sjdlva under intervjuns gang.
Detta for att studien inte skulle g4 miste om information som ansdgs vara viktig, men dven for
att forsékra att studien fick rétt information samt utférde korrekta analyser av svaren.

Innan intervjuerna genomfordes, skapades det en intervjumall med fragor som skulle stéllas till
samtliga respondenter. Dir fokus lag pd en hog nivéa av standardisering och en 14g niva av
strukturering. Med hjélp av handledaren pa Swedavia identifierades och intervjuades ett antal
olika personer med kunskaper om Swedavias processer pa Arlanda, Landvetter och Umea
flygplats. Detta for att f4 en bredare forstdelse for flera av Swedavias flygplatser eftersom
studien fOrvintades bli applicerbart pa samtliga av Swedavias flygplatser. Samtliga
respondenter gav sitt medgivande till inspelning av intervjuerna, samt att de férblev anonyma
genom hela studien. Syftet med inspelningarna av intervjuerna var att sékerstélla att ingen
relevant information gick forlorad.

Under radande pandemi bedrev Swedavia majoriteten av sin verksamhet pa distans under hela
studien. P4 grund av detta, samt det geografiska avstdndet mellan intervjuare och respondenter
holls alla intervjuer pa distans via Microsoft Teams.

2.3.3 Observationer

Négra egna observationer var inte mojliga att gora under studien, pa grund av restriktionerna i
samhillet under pandemin. Samt att studien valde att avgrénsa sig till &ren innan pandemin, da
verksamheten bedrevs under normala forhallanden. Istéllet utnyttjades intervjuer och interna
dokument som fanns tillgéngliga frdn Swedavia. Ytterligare holls regelbundna mdten med
handledare och processidgare fran Swedavia for att forsdkra sig om att uppfattningen av de
formedlade observationerna var korrekta.

2.4 Reliabilitet och validitet

Reliabilitet och validitet star i korrelation till varandra. Validitet 4r formégan att undersoka att
det som ska maitas verkligen méts pé ett korrekt sétt (Patel & Davidson, 2012). Reliabilitet dr
forsdkran om att undersdkningen och det som mits i undersdkningen é&r tillforlitligt (Patel,
Davidson, 2012). Den metod som valdes forvintades ge en hog validitet och reliabilitet. Detta
eftersom alla vetenskapliga artiklar samt de bocker som anvindes i studien hdmtades fran
Chalmers biblioteks databas eller Google Scholar. P& dessa sidor har alla artiklar i
vetenskapliga tidskrifter genomgatt en peer review som sékerstiller att de innehéaller korrekt
fakta. Resterande bocker som anvidndes kom frén tidigare kurslitteratur och bedomdes dérfor
vara tillrackligt tillforlitliga for att anvindas i studien.

Validiteteten och reliabiliteten pd dokument fran Swedavia sékerstills genom att exempelvis,
arsredovisningen har godkénts av revisorer och forvintas darfor innehalla korrekta siffror. I och
med att regelbundna mdten med handledare och processidgare pa Swedavia holls, forsékrar detta
att de analyser och slutsatser som drogs pa interna dokument dr korrekt tolkade.






3 Teoretisk referensram

I detta kapitel presenteras den teori som ligger till grund for studien.

3.1 Processer

Holweg et. al. (2018) skriver att det enklaste séttet att beskriva en process dr att se det som en
sekvens aktiviteter som omvandlar inputs till outputs. Det dr sekvensen av de involverade
aktiviteterna som tar upp tid, expertis, plats eller andra resurser som leder eller bor leda till att
en viss utkomst nas (Holweg et.al., 2018). Det ar darfor den enklaste modellen av en process
innehaller input, transformation och output (Holweg et. al., 2018). De flesta processer har ocksa
ett syfte vilket betyder att man har en viss typ av 6nskad output frdn processen (Holweg et. al.,
2018). Under transformationen kan &ven odnskade outputs skapas i form av till exempel utslépp
eller sloserier som till exempel defekter, omarbete etc. (Holweg et al., 2018).

Figur 3-1 Processmodellen

Inputs Outputs
-_— Transformation >

Not figur 3-1 De tre stegen i en process. Egen figur, inspiration himtad fran Holweg
et. al. (2018).

3.1.1 Input

For att en process ska vara operativ behovs resurser av alla olika typer (Holweg, et. al., 2018).
De framst forekommande resurserna idr de produktionsbaserade som till exempel material,
komponenter och arbete. Material och komponenter kommer frén externa leverantdrer. Arbete
ar dock en internt utvecklad resurs fran frimst trdning, utbildning och processforbéttringar som
bygger upp det sa kallade manskliga kapitalet ett foretag har. Pa senare tid har d&ven information
blivit en egen produktionsbaserad resurs enligt Holweg et. al. (2018). Detta for att information
anvénds for att utforma designen av processen. Generiska resurser inkluderar energi som krévs
for att kora processen, kapital som krdvs for att finansiera och inforskaffa material,
komponenter etc. (Holweg, et. al., 2018). Alla resurser ar av lika stor betydelse for processen,
pa grund av att alla dr nddvindiga for att processen ska vara funktionsduglig (Holweg, et. al.,
2018).

3.1.2 Transformation

Transformation &r det steget i en process diar man anvénder resurserna frn input for att na det
onskade resultatet i output (Holweg et.al. 2018). I denna process tillverkas alltsa tjédnsten eller
produkten.

3.1.3 Output

Output dr den faktiska produkten eller tjinsten som processen levererar (Holweg et. al., 2018).
Holweg et. al (2018) menar att man inte kan anta att alla resurser som anvénds i input genererar
en output. Manga processer mits pd hur vél deras resurser i input blir output och det kallas
produktivitet, forhdllandet mellan output och input (Holweg et. al., 2018).



3.1.4 Little's lag

Cykeltid dr den tid som visar pé vilken frekvens som produkters eller tjdnsters output har,
alltsa vilken hastighet processen har. Ledtid dr den tid, fran borjan till slut, som det tar f6r en
produkt eller kund att gd igenom hela processen. Little’s lag séger att cykeltiden kan
multipliceras med antalet flodesenheter i systemet (kunder i ko), for att pa sa sitt fa fram
ledtiden. Lagen tar da for givet att processen héller ett konstant flode eller att det finns ett
medelvérde for cykeltid och antalet flodesenheter. (Holweg, et. al., 2018)

3.1.5 Tjansteprocesser

Skillnaden mellan en tillverkningsprocess och en tjdnsteprocess brukar beskrivas som att
tjdnsteprocesser inte gar att ta pa, de tillverkas och konsumeras samtidigt (Johanzon, 2006).
Darfor kan inte tjansteprocesser lagras eller transporteras. I och med att kunden och
tjansteleverantdren agerar samtidigt pdverkar detta ofta resultatet pd olika sitt, da olika kunder
har olika 6nskemal och forvéntningar pa processen (Johanzon, 2006).

Pa senare tid har dven tjénsteprocesser borjat anvénda sig av standardiserade arbetssétt likt
tillverkningsprocesser (Johanzon, 2006). Detta for att standardiserade arbetssétt dr en kélla till
minskad variation. Tillverkningsprocesser kan exempelvis kontrollera produktivitet d& det ar
mer klart vad som &r en levererad produkt, sd dr inte fallet med tjinsteprocesser (Johanzon,
2006). I dem ar det mer diffust vad som faktiskt ar en “levererad enhet” (Johanzon, 2006). Det
ar ofta olika vid start av varje ny iteration, i jimforelse med tillverkningsprocesser dir det kan
antas vara lika vid varje start (Johanzon, 2006). Hur stort &r kundens bidrag i processen? Vad
kravs for mingd input for att uppna tilltdnkt standard? Foljden av denna osédkerhet blir att
variationen kan oka i mingden resurser som krivs i input, sdledes olika mycket kostnader
(Johanzon, 2006).

3.2 Variation

Holweg et al. (2018) har tagit fram en princip som siger att variation finns inom alla processers
inputs, transformationer och outputs. Variation beskrivs som den uppmitta skillnaden till det
forviantade resultatet 1 en process, alltsa den statistiska skillnaden frdn medelvirdet (Holweg et
al., 2018). Variation finns 1 alla processer da det inte gér att f4 exakt samma resultat pa tva
likadana produkter eller tjinster (Brue & Howes, 2006). Alla forbattringar som gors pa en
process bor reducera variationen for att processen oftare ska kunna moéta forvéntningarna fran
de interna kunderna (arbetare) eller externa kunder (Brue & Howes, 2006).

Variation kan uppsta i tre olika former; kvalitet, kvantitet och tid (Holweg et al., 2018).
Kvaliteten pd en produkt eller tjdnst beddms utifran hur vil den stimmer dverens med de
forutbestdmda specifikationer som finns. Strévan efter kvalitet har varit praglad och dominerad
av sokandet efter sitt att replikera en produkts eller tjansts bestandsdelar perfekt, for att undvika
variation i kvalitet (Holweg et al., 2018). Variation i kvantitet och tid paverkar bade efterfrdgan
och utbudet i processen (Holweg et al., 2018). En kunds krav pa kvantiteten i processen kan
variera frin ging till gang, denna variation bidrar ocksd till variation i tiden for processen.
Sjdlva processen kan dven sjélv ha variation i kvantitet och tid beroende pa olika faktorer som
till exempel vilka resurser som finns tillgdngliga (Holweg et al., 2018). Variationen 1 kvantitet
och tid i tjinsteprocesser kan vara mer omfattande och kan dven skada processen mer dn vad
det gor i tillverkningsprocesser (Holweg et al., 2018). Detta eftersom tjénster inte kan lagras pa
samma sétt som produkter.



Walter Shewart observerade att variation ocksa bestar av tva olika komponenter (Holweg et.
al., 2018). Den forsta dr systematisk variation, som dr den variation som uppstér ofta med liten
paverkan pd processen (Brue & Howes, 2006). Den andra dr slumpméssig variation, som
uppstar séllan men med stor negativ paverkan pd processen (Deming, 2000).

3.2.1 Systematisk variation

Systematisk variation dr en del av processen exempelvis, operatdrer som inte har ett
standardiserat arbetssitt och utfor samma uppgift olika vilket gor att resultatet kan variera ndgot
(Deming, 2000). Att minska den systematiska variationen kraver ofta fundamental &ndring av
hela processen (Pyzdek, 2013). Enligt Demings (2000) egna erfarenheter fran tidigare studier,
angdende slumpméssig- och systematisk variation, kunde han se att 94% av variation som
uppstar ar systematisk och kan endast dndras genom att ledningen agerar. De resterande sex
procenten har sin grund i slumpmaissig variation, som atgdrdas genom att géra smé direkta
fordndringar av processen (Deming, 2000).

Bauer et. al. (2006) tar upp ett exempel pd systematisk variation i en process. En
skolbusschauffor startar sin rutt i tid, gor alla stopp pd vdgen, men anldnder 4nda nio minuter
senare dn vanligt men inom den accepterade tidsramen. Detta pa grund av dalig tajming vid
rodljus, vilket ledde till en ldngre kortid &n vanligt.

3.2.2 Slumpmassig variation

Slumpmdssig variation dr inte en del av processen och uppstar ofta ur tomma intet (Deming,
2000). Orsakerna &r for det mesta oforutségbara hdandelser som kan relateras till olika system
eller metoder som anvédnds i processen (Deming, 2000). Héndelserna har antingen aldrig
uppstatt tidigare eller dr sa ovanliga att de inte kan klassificeras som systematiska (Brue &
Howes, 2006).

Ett exempel pd slumpméssig variation kan vara till exempel motorhaveri pad grund av
oljelackage nir busschaufforen ska hdmta upp sina forsta passagerare pd morgonen (Bauer, et.
al., 2000).

Deming (2000) skriver att de processer som har mycket slumpmaéssig variation inte kan anses
stabila Over tid. Darfor ar det viktigt att identifiera de slumpmaissiga variationer som finns i
processen. Det gor man genom bland annat styrdiagram och dérefter kan de elimineras (Pyzdek,
2013). For att de ska elimineras krdvs en direkt handling fran operatdren eller ledningen
(Deming, 2000). Enligt Brue & Howes (2006) maste den slumpmaéssiga variationen identifieras
och elimineras fOr att processen ska anses vara under statistisk kontroll.

Négot som &r vanligt forekommande om man inte forstir processen helt och hallet, eller om
den inte dr stabil, dr att man blandar ihop de olika typerna av variationerna (Deming, 2000).
Detta kan leda till forvirring, storre variation och 6kade kostnader, alltsa tvirtom mot vad man
egentligen vill. Man maste ocksd forstd att det krdvs olika handlingssétt for att tackla
systematisk och slumpméssig variation (Deming, 2000), eftersom systematiska variationer
enligt Brue & Howes (2006) kridver mer langsiktigt arbete for att identifiera, forstd och
reducera.



3.2.3 Statistisk kontroll

En process som inte har nagra till synes slumpmaéssiga variationer ses som en stabil process
eller under statistisk kontroll (Deming, 2000). Ar den stabil géir det ocksa att forutséiga hindelser
i ndra framtid (Pyzdek, 2013). Om den inte &r det fyller statistiken ingen funktion da man inte
kan forutse nigra resultat (Deming, 2000). Det dr darfor av stor vikt att till en borjan stilla sig
fragan hur stabil processen dr (Deming, 2000).

Niér en process ér stabil ska man som ledning sjdlvklart hantera de slumpmaéssiga variationerna
som uppkommer, men inte gora nagot drastiskt &t de systematiska variationerna. Det leder bara
till mer variation och dverarbete av processen. Nésta steg blir istillet att stindigt arbeta med att
forbéttra processen (Deming, 2000).

3.3 Kostnader

3.3.1 Kostnad kopplat till variation

Niér variation uppstér kravs ofta extra resurser, vilket leder till 6kade kostnader da behovet av
extra personal och utrustning blir hogre (Johanzon, 2006). For att hantera variation kan
tjansteforetag vilja tre olika strategier (Holweg, et. al., 2018). Nummer ett &r att utdka platser
for hantering av kunder sa man kan hantera fler kunder &n i vanliga fall. Mer personal pa plats
for att hantera peak-tider for kundfloden exempelvis. Nummer tvd, anvénda sig av buffertar for
att hantera hogre antal kunder dn normalt exempelvis, genom att ha kdsystem. Buffertar
indikerar ocksd pd att output kommer att bli ldgre &n vad den skulle kunna ha varit om
leverantoren hade utokat platserna for hantering av kunder. Nummer tre dr bokningssystem och
varierande prissittning for att pd s& sitt sprida ut kundflodet. For ytterligare hantering av
kundfldden kan tjénsteforetag anvénda sig av kompletterande tjdnsteerbjudanden for att minska
variationen i kvantiteter och tid. (Holweg, et. al., 2018)

Variationen kan dven péverka genomloppstiden, som kan ge odnskad effekt i andra delar av
systemet, sdisom forseningar, som i sin tur orsakar 6kade kostnader eller forlorade intdkter for
en verksamhet (Johanzon, 2006). Kostnaderna kar ocksa nér personal och ledning ligger tid
och resurser pa att forsoka lokalisera grunden till variationen utan ndgon egentlig strategi
(Holweg et. al., 2018).

Standardisering av processer och hur de utfors kan bidra till att minska variationen (Johanzon,
2006). Enligt Johanzon (2006) kan arbetet med att minska variation ocksa bidra till att processer
blir mer resurskrdvande. Som i sin tur bidrar till 6kade kostnader da det ocksa kréver en viss
redundans av processen.

3.3.2 Trade-off

En trade-off uppstér enligt Parnell (2016) nér det finns flera intressenter i en process, som har
olika konkurrerande mél och kravbild pd en process. For att uppnad den ena malbilden kan
foretaget behova gora en trade-off mellan konkurrerande malbilder och behdva prioritera vissa
malbilder framfor andra (Parnell, 2016).

Exempelvis, hos en tjinsteleverantor dar det kan finnas en mélbild om att halla nere kostnaderna
men samtidigt en annan malbild att ha en hog flexibilitet (Parnell, 2016). Hir behdver foretaget
gora en avvigning av vad som &r viktigast, da en hog flexibilitet ofta medfor hogre kostnader
for foretaget men kan leda till ndjdare kunder. En annan trade-off ett foretag kan behdva gora
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ar ndr antalet kunder varierar. Antingen tillsdtter foretaget mer personal for att hantera fler
kunder eller sd bygger de upp buffertar i form av kder.

3.3.2.1 Flexibilitet

Flexibilitet som begrepp ér svért att definiera d& det kan betyda olika vid olika situationer.
Nationalencyklopedin har definierat flexibilitet som: “formaga till anpassning till skilda
situationer” (Nationalencyklopedin, u.4.). Ett sétt att hantera variation &r genom flexibilitet.
Behovet av flexibilitet &r ocksd storre for tjédnsteprocesser dn for tillverkningsprocesser med
anledning av olika input som krévs vid varje iteration (Johanzon, 2006).

En forklaring till hur flexibilitet uppnés &r i form av kostnad for heterogenitet och redundans
(Johanzon, 2006). Dér heterogenitet ses som en resurs som kan anvindas i flera aktiviteter och
redundans dr resursens tillgidnglighet i systemet (Johanzon, 2006). Exempelvis, kan en
organisation utbilda personal till att bli mer flexibla att utfora fler an en arbetsuppgift. Pa s sitt
uppndr de en heterogenitet och redundans om personalen finns tillgénglig, alltsd en
resursflexibilitet (Johanzon, 2006). Detta resulterar i extra kostnader for utbildning av personal
och personalkostnader for de som ska finnas tillgdngliga for att foretaget ska kunna mota
variationen.

3.3.3 Kvalitetsbristkostnader (Cost of poor quality)

Under 1950-talet borjade kvalitetskostnad védxa fram som ett kint begrepp (De Feo, 2017).
Under dren har termen fatt olika mening, i vissa fall beskrivs det som kostnaden for att uppnd
onskad kvalitet pd en service eller produkt (De Feo, 2017). I andra fall beskrivs det som
kostnaden for kvalitetsbrister (De Feo, 2017). Det har senare utvecklats till
kvalitetsbristkostnader och dr ndgot som ar viktigt for att ett foretag ska minska sina utgifter
och 6ka kundndjdhet (Bergman & Klefsjo, 2012). Da bristande kvalitet leder till okade
kostnader (Bergman & Klefsjo, 2012).

Kvalitetsbristkostnader ar, enkelt forklarat, de kostnader for foretaget som hade forsvunnit om
det inte fanns nagra variationer i form av fel eller brister i processerna (De Feo, 2017). Alltsa
ar det inte bara kopplat till termen kvalitet utan till alla kostnader som kan hérledas till fel och
brister i en process (De Feo, 2017). Manga foretag arbetar med och forséker uppna att kunna
producera en produkt eller tjanst som dvertréffar deras kunders forvintningar, till en 1ag kostnad
med hog effektivitet (Bergman & Klefsjo, 2012).

De Feo (2017) menar pé att det dr svért att veta exakt hur mycket bristande kvalitet kostar da
den kan variera mycket. Darfor kan man arbeta mer med att ta fram en uppskattning av de
kostnaderna for att ge ledningen en uppfattning om vad brister i1 kvalitet kostar for foretaget
(De Feo, 2017). Det finns fyra viktiga steg for att méta kvalitetsbristkostnader:

1. Identifiera de aktiviteter som resulterar i bristande kvalitet

2. Bestdm hur kostnaderna ska estimeras

3. Samla in data och estimera kostnaden

4. Analysera resultatet och bestdim hur man ska g tillviga framover

Vidare pekar De Feo (2017) pa framst fyra fordelar med att atminstone gora en estimering av
sina kvalitetsbristkostnader. Den forsta dr att Gversatta kvalitetsbrister till kostnader forbattrar
kommunikationen mellan organisationens mellanchefer och ledning. Det dr ingen hemlighet att
ledningen vet om att fel och brister kostar pengar, men om de ser en estimerad siffra pa hur
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mycket pd hur mycket det faktiskt kostar bidrar det till 6kad forstaelse for problemet. Nummer
tvd dr att mdjligheterna till att minska sina kostnader och utgifter kan léttare identifieras.
Kvalitetsbristkostnader &r inte bara en klumpsumma for en organisation, det &r totalen av alla
kvalitetsbrister som gér att hirleda till en viss del av systemet. Den tredje visar pa att mita
denna kostnad &r ett sdtt att utvirdera forbéttringsarbeten och belysa hinder for eventuella
forbéttringar. Den fjdrde 4r att om man vet om sina kvalitetsbristkostnader leder det till
strategiskt utvecklande av hur man kan minska dessa i linje med organisationens mal.

3.4 Prestationsmatt

Prestationsmaétt, som dven kan kallas for KPI (key performance indicator), ar ett métt pa hur
vél delar av en process presterar (Almstrom et. al., 2017). Det gér inte med hjdlp av en enda
KPI mita hur vl en hel process presterar (Holweg et al., 2018). Processens effektivitet gar att
méta pa den yttre effektiviteten som innebaér att gora rétt saker, men ocksé den inre effektiviteten
som innebér att gora saker rétt (Johanzon, 2006). Den inre effektiviteten beskriver hur bra
processen genererar resultat av resurserna som behdvs (Holweg et. al., 2018). Bada &r beroende
av varandra, da en process som har en hog yttre effektivitet men inte utnyttjar sina resurser vél
kommer forr eller senare att gé i graven och vice versa (Holweg et al., 2018).

Det finns tva olika kategorier av KPI:er, de &r; finansiella och icke-finansiella (Almstrom et.
al., 2017). Finansiella dr kopplade som det later, direkt till intdkter, utgifter och foretagets
kapital. Exempelvis, avkastning pa eget kapital, avkastning pa tillgdngar, kostnad per
kund/produkt etc. Icke-finansiella &r KPI:er som indirekt dr kopplade till intdkter och utgifter.
Exempel pa det kan vara ledtid, genomloppstid for produkt eller tjinst, leveranssékerhet, etc.

Nér man ska designa KPI:er bor man som foretag forst stilla sig fragan; vad har vi for behov
och anvéindning av denna KPI? (Almstrom et. al., 2017). En KPI bor ocksa tillféra nagot till
foretagets utveckling samt visualisera huruvida foretaget dr pa vég att nd uppsatta mél eller inte
(Almstrom et al., 2017). Viktigt att ha i atanke nér man designar KPI:er &r SMART som stér for;
Specific, measurable, assignable, realistic and time-related. (Almstrom et. al., 2017).

Specific - Specifik del av processen som &r tinkt att médtas och forbéttras
Measurable - Kvantifiera eller foresld indikator som visar pd framsteg
Assignable - Tydligt vem som har ansvar

Realistic - Realistiskt uppsatta mél som gér att nd med de resurser som finns
Time-related - Specificerat nér i tiden malet ska uppnés

Med hjidlp av SMART-metoden kan man utforma en KPI enligt den mall som presenteras

nedan.
Tabell 3-1 Mall for KPI

Titel Namn pé KPL:n

Syfte Syftet med KPL:n

Beskrivning Beskrivning av KPI:n

Matematisk formel Den matematiska formel som anvinds for

att rdkna ut KPI:n

Enhet Enheten som blir resultatet av den
matematiska formeln

Malvirde De malvirde man vill nd 1 den matematiska

formeln
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Frekvens Hur ofta samlas data in
Hur samlas data? Pa vilket sétt samlas data in
Vem rapporterar? Vem rapporterar in data
Vem agerar? Vem agerar pd data

Not tabell 3-1 Mall for utformning av KPI. Egen tabell, inspiration hdmtad frdn Almstrom et. al. (2017)

3.5 Analysera och visualisera data

Att visualisera data pa ett sdtt som dr forstaeligt, samtidigt som det innehéller s& mycket
information som mojligt kan vara en utmaning (Almstrom et al., 2017). For att veta var, nér
och hur variation uppstar i processen behdver man veta hur data ska visualiseras (Pefia-
Rodriguez, 2019). Ett vanligt sétt att analysera data pa &r att anvidnda sig av PGA; praktiskt,
grafiskt och analytiskt (Pena-Rodriguez, 2019). Att praktiskt se efter sjilv for att se om data
fran processen &r rimlig, sedan grafiskt visualisera data. Slutligen analysera resultatet av den
grafiska delen (Pefia-Rodriguez, 2019). Nedan presenteras olika sétt att grafiskt visualisera och
analysera data man fir ut av métningar pa en process.

3.5.1 Paretodiagram

Paretodiagrammet anvinds for att analysera diskret eller attributdata (Pefia-Rodriguez, 2019).
Huvudmalet med anvéndningen av ett paretodiagram é&r att prioritera data och det ar dérfor data
presenteras 1 nedatgdende ordning (Pefa-Rodriguez, 2019). Vid anvindningen av ett
paretodiagram pa detta sitt ligger fokus pa att avgora vilken variation som har storst paverkan
pa processen (Pena-Rodriguez, 2019).

Figur 3-2 Paretodiagram
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Not figur 3-2 Exempel pa hur ett paretodiagram kan se ut. Egen figur,
inspiration hdmtad fran (Peria-Rodriguez. 2019).
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Manga ganger ar det dock inte den variation som &r mest frekvent som har storst paverkan eller
hogst kostnad (Pefia-Rodriguez, 2019). Darfor menar Pena-Rodriguez (2019) att man behdver

multiplicera frekvensen i variationen med nagon form av vdgande faktor, till exempel kostnad.
Tabell 3-2 Viigande faktor

Felkod Frekvens Vigande faktor Vigd frekvens
Etikett saknas 12 50 600
Repig forpackning 120 1 120
Saknar innehallsforteckning 5 250 1250
Felaktig vikt (otillrdckligt fylld) 30 20 600
Felaktigt utgdngsdatum 3 1000 3000
Feltryck (oviktig information) 20 25 500
Felaktig mix 2 1000 2000

Not tabell 3-2 Illustrering av hur en vigning kan se ut med hjdlp av en vigande faktor. Egen tabell, inspiration hdmtad frdan
(Peria-Rodriguez. 2019).

Nér man vél har tagit hdnsyn till den vigande faktorn, skapar man ett nytt paretodiagram med
hinsyn till det framridknade vérdet (Pefia-Rodriguez. 2019). I Figur 3-3 kan man se att tva av
de faktorer som var minst frekvent forekommande i Figur 3-2 och Tabell 3-2 istéllet ar de

faktorer som har storst pdverkan pa processen enligt den vigning som gjorts. Dérfor blir det

enligt Pena-Rodriguez (2019) dessa variationer som har hogst prioritet att atgérdas.

Figur 3-3 Paretodiagram efter vigning
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Not figur 3-3 Exempel pd hur ett paretodiagram kan se ut efter

anvdndning av en vdgande faktor. Egen figur, inspiration hdmtad fran

(Peria-Rodriguez. 2019).
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3.5.2 Histogram

Histogram dr anvéndbart for att visuellt tydliggéra insamlade data frdn processer. Det ar ett
grafiskt verktyg som é&r vildigt anvdndbart vid analysering av kontinuerliga data (Pefia-
Rodriguez, 2019). Histogram &r en typ av stapeldiagram ddr varje stapels enskilda hojd
representerar den frekvens i vilken insamlade data aterkommer i. Vid anvéndning av ett
histogram dr det véldigt enkelt att grafisk identifiera den centrala tendensen och spridningen i
den data som finns (Pefa-Rodriguez, 2019). Dock finns det risker om processen inte dr stabil,
déd kommer det forvdntade resultatet skilja sig frdn det faktiska resultatet i histogrammet
(Pyzdek, 2013).

Histogrammet i Figur 3-4 &r ett exempel pd hur kontinuerliga data kan skildras 1 ett histogram.
Diagrammet visar dven en normalfordelningskurva, som visar hur det hade sett ut om data hade
Figur 3-4 Histogram
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Not figur 3-4 Exempel pa hur ett histogram med en
normalfordelningskurva kan se ut. Egen figur, inspiration
himtad fran (Pefia-Rodriguez. 2019).

varit perfekt fordelad (Pefia-Rodriguez, 2019). Dérfor menar Pefia-Rodriguez (2019) att
histogram &r ett utmaérkt verktyg att anvinda sig av nir man vill ha en snabb forstéelse av de
centrala tendenserna och spridningen i den data en process ger.

Pefia-Rodriguez (2019) menar dock att om man bara tittar pa data via en normalfordelning
och jamfor den med de forvintningar som finns pa processen kan det ge en felaktig bild av
processen. Detta eftersom forvantningar som finns pa processen kan vara uppfyllda och man
drar darfor slutsatsen att inga atgirder behdvs for processen. Pefia-Rodriguez (2019) skriver
att om man dven blandar in tidsaspekten i sin beddmning av processen kan slutsatsen bli en
helt annan. Detta pa grund av att man da kan se trender i data exempelvis om det &r en negativ
trend 1 processen eller liknande. Pefia-Rodriguez (2019) skriver vidare att organisera data i ett
tidsbaserat diagram dr extra viktigt ndr data samlas in 6ver tid. Han menar ocksa att oavsett
vilken data som analyseras, dr en kombination av grafiska verktyg att foredra framfor
anviandandet av endast en. Detta pa grund av de olika fordelarna de for med sig.

3.5.3 Styrdiagram (Control chart)

Styrdiagram anvinds for att grafiskt visualisera hur processen presterar 6ver tid (Holweg et al.,
2018), men ocksd for att identifiera orsaker som har délig inverkan pa processen (Pefia-
Rodriguez, 2019). Nir man adderar data fran processen over tid gar det folja monster och se
om processen dr under statistisk kontroll (Pena-Rodriguez, 2019). Styrdiagrammet bestar av en
centrumlinje (CL) som representerar medelvdrdet av processen. Ytterligare finns det en dvre
och undre grians som forkortas UCL och LCL pa engelska; upper control limit och lower control
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limit. De visar pa standardavvikelsen som ér tillaten i processen (Holweg et al., 2018).
Styrgrinserna som sétts upp visar inom vilket spann de systematiska variationerna forvéntas
finnas (Pefia-Rodriguez, 2019). Pé sé sétt gar det urskilja om det finns en systematisk eller
slumpmaissig variation i processen (Holweg et al., 2018). De vdrden som hamnar utanfor
styrgranserna ses som slumpmaéssig variation och de identifieras saledes effektivt med hjilp av
diagrammet (Keller, 2011).

Figur 3-5 Styrdiagram

UCL

Data

LCL

N
7/

Not figur 3-5 Styrdiagram som visar pd skillnaden mellan
systematisk och slumpmdssig variation. Egen figur, inspiration till
figur hdmtad fran
http://testsoftinc.blogspot.com/2010/02/statistical-process-control-
spc-and.html
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4 Nulagesbeskrivning

Syftet med kapitlet &r att skapa forstéelse for Swedavias verksamhet och ge en 6verblick for
hur situationen ser ut i dagslaget. Detta pa tre olika flygplatser som &r; Arlanda, Landvetter och
Umed flygplats. De studier som genomf0rts pd interna dokument och intervjuer ligger till grund
for detta kapitel.

4.1 Foretagsprofil

Swedavia grundades 2010, dr heldgt av staten och verkar inom flygplatsverksamhet. 2019 hade
Swedavia en nettoomsittning pa 6 235 MSEK. Foretaget har cirka 3000 anstillda fordelat pa
tio flygplatser runt om i Sverige. Storsta flygplatserna &r Arlanda och Landvetter och de,
tillsammans med Malmo Airport, klassas som internationella flygplatser. Resterande sju
flygplatser har mestadels inrikes flygtrafik och férre resenérer arligen, de kallas for regionala
flygplatser. 2019 hade Swedavia sammanlagt 40,2 miljoner resendrer men pé grund av radande
pandemi har antalet minskat till ca. 10,3 miljoner under 2020, vilket dr en minskning med ca.
74%. Fordelningen dr i1 regel 50% avresande resenédrer och 50% ankommande resenérer.
Studien har sitt fokus pa flygplatsdriften, som stir for cirka 60% av nettoomséttningen.
Resterande fordelas ut pé andra avdelningar som skoter bland annat forvaltning och utveckling
av fastigheter pa flygplatsens omrade.

Virt att notera &r att 2020 blev Swedavia den forsta och hittills enda flygplatsverksamheten 1
véirlden som nddde maélet om att deras egen verksamhet ska vara helt fria fran fossilt
koldioxidutsldpp. Flygplanens utsldpp 1 fraga riknas alltsd inte in i detta eftersom de ingar i
varje flygbolags verksamhet. Swedavia dr ockséd med och bidrar till utvecklingen av fossilfria
brinslen till flyg samtidigt som de forbereder for framtidens elflyg pa sina flygplatser.
Malbilden &r att uppna ett fossilfritt svenskt flyg till 2045.

Swedavia har sedan 2018 arbetat mot att bli en verksamhet som har ett processorienterat
arbetssitt, malet med det ar att bli mer effektiva, 6ka kundvardet och forbéttra samarbete med
externa aktorer. For att uppna detta har Swedavia delat upp verksamheten i processer. De har
sedan kartlagts for att Oka forstdelsen for processerna och forenkla utférandet av
processforbattringar, med fokus pé inre effektivitet. Tidigare var de mer funktionsorienterade,
som innebdr att man lagger mer fokus pa resurser och resultat. Processorienterade verksamheter
fokuserar mer pa kapabilitet och kundndjdhet som Swedavia sjélva har definierat det. Swedavia
ar fortfarande inne i omorganiseringen av sin verksamhet. Dérfor dr vissa processer inte
kartlagda eller redo for métning.

Flygplatsdriften bestar av tvad huvudprocesser (HP), den flygoperativa processen och
resendrsprocessen. De har utformats for att avgriansa flygbolagens behov fran resenérernas
behov. Huvudprocesserna har sedan delats upp i 18 olika verksamhetsprocesser (VP). Med
syftet att leverera HP:erna mer effektivt. Studien ger en 6vergripande bild av hur processerna
ar uppbyggda pa Swedavia for att ge ldsaren forstdelse for verksamheten. Den kommer inte
forklara varje process ingdende utan har som fokus att identifiera variationer i
resendrsprocessen och hur de kan mitas.

Ansvaret for att kartldgga verksamhetsprocesserna har legat pd varje enskild flygplats och de
kan darfor se lite olika ut beroende pa flygplats. Alla processer innehéller dock 1 méngt och
mycket samma aktiviteter pa samtliga flygplatser. Swedavia har som maélséttning att ha mer
standardiserade processkartor och att det inte ska skilja sig for varje flygplats. Exempelvis,
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genom att ha en for de mindre och en for de storre flygplatserna. Detta for att kunna skapa en
mer generaliserad modell som kan utgéra underlag for tilltdnkta forbéttringar pa fler &n en
flygplats. De kan dock komma att innehalla en del lokala variationer beroende pa flygplatsers
geografiska ldge etc.

4.2 Styrning

Huvudprocessigaren (HPA) har som roll i Swedavia att klargdra vad som ir tanken med
processen, vad som ska goras for att uppfylla de krav som processen har.
Verksamhetsprocessigaren (VPA) har en roll som innebir, att bestimma vad som ska goras i
varje VP. Hur det arbetet ska utforas for att uppfylla de behov som varje VP har. Beroende pé
storlek pa flygplats kan en VPA ha ansvar for en eller flera VP:er. Resursigare (RA) har som
ansvar att tilldela vem som ska gora vad i processen. Alltsé ser uppdelningen ut som sadan;
vad, hur och vem. Med hjilp av data frin flygbolagen pa antalet resenirer prognostiserar VPA
och RA hur ménga reseniirer som kommer att nyttja flygplatsen under dagen. Detta for att
Ground Handling-bolag (GH-bolag) och sidkerhetsbolag ska kunna planera in ritt bemanning,
utrustning etc. for rétt tider. De har ocksd som ansvar att allokera flygbolag med det antalet
incheckningsdiskar de onskar ha tillgéng till vid olika tider under dagen.

P4 flygplatserna samlas bland annat HPA och VPA for méten veckovis och gar igenom veckan
som har gatt for att skapa forstdelse for hur deras processer fungerar. De analyserar avvikelser,
forseningar etc., samt forsoker lokalisera orsaken till att de uppstod. Detta gér de igenom pa sé
kallade tavelméten dir man visar pd om processen presterat enligt standard eller om avvikelser
har skett i de olika processerna. Det ger Swedavia en overblick pd hur deras processer mar och
ger dem ocksé mdjligheten att analysera varfor en process inte presterar som ténkt. De arbetar
med grundorsaksanalyser for att forsoka identifiera vad som lag till grund for avvikelsen och
vad det berodde pa. P4 sa sitt identifieras ocksa mdjligheter till forbattringar. De kan dven da
f4 en uppfattning om forbattring kan ske direkt eller om det krdver mer planering innan
genomforandet.

Swedavia har pabdrjat ett arbete med en egen klassificering pa den variation som férekommer
i deras processer, ndmligen om de anser att den dr besvirande eller ej. Med besviarande menas
att den pa nagot sétt fordrar resurser som hade kunnat utnyttjas béttre eller till och med inte ens
behovts 1 processen. Ett bra exempel pé besviarande variation dr nér resendrer behdver hjilp
fran personalen vid en incheckningsdisk istéllet for att de checkar in sjdlva. Ifall denna
besvirande variation forsvinner helt, kan det leda till att en ur personalen kan ha 6verblick 6ver
flera stycken diskar vid bagageldmningen istéllet for en vid incheckningen. Vilket gor att
processen fodrar farre resurser. Se bilaga 2 for ytterligare exempel pa vad som ér besvérande
variation och vad som inte &r det vid incheckning samt bagageldmning.

4.2.1 Operational Process Excellence

Operational Process Excellence (OPEX) pa Swedavia, arbetar med att halla ihop arbetet mot
att bli mer processorienterade som verksamhet. De agerar stdd 4t alla flygplatsers HPA och
VPA i frigor som ror processer och tilltinkta forindringar. Nagra #r utplacerade pa de storre
flygplatserna medan de regionala har kontakt med avdelningen pa distans. Kontakten sker
kontinuerligt mellan OPEX, HPA och VPA. Malet med OPEX ir att uppna ett effektivt och
kostnadsmedvetet arbetssdtt. Ett av deras viktigaste verktyg for att nd den effektiviteten
beskrivs som digitalisering och implementering av autonoma fordon, enligt arsredovisningen
2020.
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4.3 Externa Aktorer

Swedavia arbetar med externa aktorer i resenédrsprocessen och de kan vara bidragande till att
variation uppstar. Pa de flygplatser som har fler dn tvd miljoner resenérer arligen finns det GH-
bolag som skoter marktjénsten. Detta pd grund av ett lagkrav som sédger att Swedavia inte far
skota marktjansten sjdlva pa dessa flygplatser. Det maste ske en offentlig upphandling av
externa aktdrer som Swedavia inte har nagot med att gora. Det dr helt upp till flygbolagen att
forhandla sig till avtal med valfritt GH-bolag som verkar pé den berdrda flygplatsen. Det GH-
bolagen skoter pa dessa flygplatser ar personal vid incheckningsdiskar, boarding samt lastning
av bagage pa flygplanen. GH-bolagen dr ocksd de som har den mesta av direktkontakten med
kunderna och kan darfor paverka processens transformation och output. Utdver GH-bolag,
skoter marktjinstbolag tjénster sdsom, tankning, catering och stidning av flygplan mellan
avgéingar. Ett flygbolag har avtal med GH-bolag och marktjinstbolag som skdter olika tjénster.

GH-bolagen ir sjdlva medvetna om nir flygplan ankommer eller ska avga. De planerar sin
verksamhet dérefter gillande bemanning vid de omradden som de har ansvar dver. Swedavia ér
inte inblandade i den planeringen mer &n tillhandahallandet av prognostisering av
resendrsfloden. P4 Arlanda och Landvetter for Swedavia statistik 6ver hur GH-bolag skoter
kotider, krav etc. Detta eftersom det &r flygbolagen som har avtal med GH-bolag och Swedavia
kan darfor inte utfarda boter eller straff om GH-bolag inte uppfyller krav. Swedavia for istéllet
en dialog med arbetsledare fran GH-bolagen varannan vecka dér de gér igenom avvikelser som
skett och vad som kan forbattras. Dé det dr av alla allas intresse att processen presterar enligt
mélbilden.

Sékerhetsbolag skoter sékerhetskontrollen pa vissa av flygplatserna, exempelvis, Arlanda och
Landvetter. Bemanningen av sdkerhetskontrollen sker efter prognoser om resenérsfloden, som
Swedavia tagit fram. Swedavia har avtal som séger att de har ratt att dela ut ekonomiskt vite till
sdkerhetsbolag ndar de aktorerna dr bidragande till att krav inte uppfylls. Det kan vara
exempelvis kdtider som blir for 1dnga, men 1 manga fall har Swedavia enbart en dialog med
bolaget i fraga nér sddant uppstar.

Polisen skdter granskontrollen med kontroll av pass for resenérer. Polisen dr den myndighet
som ska skdta passkontrollen enligt lag. Kotid 1 passkontroll skiljer sig lite fran andra kotider
dé de inte kan sétta nadgon direkt press pa en myndighet i hur snabbt de ska skota sitt arbete.
Polisen far exempelvis inget vite om de &r bidragande till att resendrer far vinta ldngre dn
Swedavias mélbild for kotid. Swedavia kan dock fora dialoger med Polisen om hur kétider kan
minskas. Polisen har olika servicegrad for de resendrer som tillhor Schengen-avtalet och de som
inte gor det, dessa dr reglerade av EU-regler. Alltsa dr det olika beroende pa vilken resendr som
behover g igenom grianskontroll och det dr inget Swedavia kan paverka.

Tullverket som skéter tullkontroll av bagage pé flygplatserna, &r ytterligare en myndighet som

enligt lag ska skota detta. De interagerar med sé pass fa resendrer dagligen att Swedavia inte
har ndgra matetal for hur de presterar.

20



4.4 Flygplatser

Nedan beskrivs de tre berdrda flygplatserna mer ingdende och vad som karaktariserar dem.

441 Arlanda

Med 25,6 miljoner resenirer 2019, ir detta Swedavias storsta flygplats. De har tvdA HPA med
ansvar for varsin HP och fem VPA fordelat pa de 18 VP:er som finns. De har &ven nérheten till
OPEX d4 de ar stationerade pd Arlanda for radgivning i forbattringsarbeten.

Arlanda har haft problem med mycket kdbildningar i flera delar av resenérsprocessen. Mycket
av det beror pd infrastrukturen enligt de intervjuade. Flygplatsen ar inte byggd for att hantera
s& ménga resendrer som faktiskt nyttjar flygplatsen vid ett normalt ldge. Detta bidrar till
variation i1 Arlandas utnyttjande och tillgédnglighet pa resurser.

4.4.2 Landvetter

Med 6,7 miljoner resendrer arligen, placerar sig Landvetter flygplats i Goteborg pa en
andraplats i storleksordningen. P4 flygplatsen har de tva personer som ar HPA for varsin HP.
Nir det giller VP:er har de delat upp ansvaret pa nio olika VPA som har ansvar ver tva VP:er
var. Det gor att Landvetter kan arbeta mer effektivt vid utférande och uppfoljning av
forbattringsarbeten.

Mitetalen som presenteras i nuldgesbeskrivningen ar tagna fran Landvetter. Detta da de ligger
i framkant i sin utveckling mot att bli mer processorienterade. Aven processkartorna i bilaga 3
— 6 ar tagna fran Landvetter. Att de ligger ldngre fram i utvecklingen kan forklaras genom att
de har rétt forutsattningar att utvecklas inom det processorienterade arbetssittet. Flygplatsen dr
lagom stor for att inte vara for komplex i resenérsfloden. De har ocksa tillrdckligt med resurser
for att utfora forbattringar och planera framtida forbéttringar pa sina processer.

4.4.3 Umea

Umea ér en av de sju regionala flygplatserna i Swedavias verksambhet, de skiljer sig en del fran
hur Landvetter och Arlanda jobbar. Frimst genom att de har dr en person som har ansvar dver
alla 18 VP:er. Av den anledningen spenderas mycket av tiden pé det dagliga arbetet och inte sa
mycket pa forbittringsarbeten med processer. Utdver det har de en person som 4r HPA for bade
flygoperativa processen och resendrsprocessen.

Eftersom Umea flygplats har mindre dn tvd miljoner passagerare arligen, behover de flygbolag
som nyttjar flygplatsen inte upphandla GH-avtal med externa aktorer. All marktjénst skots
darfor direkt av Swedavia. Det betyder att Swedavia tillhandahéller all personal som behdvs for
att bedriva verksamheten i alla verksamhetsprocesser forutom sékerhetskontroll, granskontroll
och tullkontroll.

De har heller inte slot-tider pa samma sétt som Arlanda och Landvetter, en tidslucka som
tilldelas flygbolagen eftersom det finns begrdsningar i trafikflodet i luftrummet. Det anpassas
istdllet utifran den storre flygplats som flygplanet kommer fran eller ska till d& de prioriteras
som viktigare. Detta gor att Umed saknar ett bra styrmedel for att sprida ut flighter. Vilket
skapar osédkerheter kring bemanning och underhall av maskiner nir resenérsfloden till
flygplatsen kan variera.
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Umed flygplats méter idag punktlighet och kundndjdhet som anvidnds i1 den dagliga
verksamheten, som sedan fungerar som underlag for processforbattringar. De gar fortfarande
mycket pd erfarenhet och magkénsla ndr de ska identifiera potentiella forbattringsforslag.
Anledningen till det ar att de saknar resurser till att utfora fler métningar pa andra matetal.

4.5 Resenarsprocessen

Syftet med resendrsprocessen dr att resendren ankommer och avreser 1 rétt tid och med en god
reseupplevelse, genom smidiga floden och ett attraktivt serviceutbud. Denna HP kan i sin tur
delas upp 1 tvé olika processer, den ena &dr avgdende som dr for resendrer som kommer till
flygplatsen via andra fardmedel 4n flyg och behover checka in. Den andra dr ankommande, som
ar for de resendrer som ankommer med flyg och sedan antingen ska resa vidare med annat flyg
eller ta sig fran flygplatsen med andra fardmedel.

4.5.1 Resenarsprocess - Avgaende

Bilden nedan visar pd vilka behov resenirer har fran det att resan bokas till dess att de gér
ombord pé flygplanet. Grad markeringar beskriver verksamhetsprocesserna och de vita pilarna
beskriver 1 sin tur genomforandet av processen. Det visar alltsd pd de behov som behdver
uppfyllas for att nd malet med en ndjd kund, som i detta fall &r resenérerna.

Figur 4-1 Resendrsprocessen - Avgdende
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Not figur 4-1 De olika verksamhetsprocesser som finns med i resendrsprocessen — avgdaende, samt i vilken ordning resendren
gdr igenom de olika processerna. Hdmtad fran interna dokument hos Swedavia
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4.5.1.1 Mqjliggbra och genomféra kommersiellt utbud

Swedavia mojliggor kommersiella ytor pd flygplatsen for externa parter att driva butiker och
restauranger, bade vid ankomsthall och omradet efter sdkerhetskontroll innan boarding. Mélet
ar att kunna skapa en attraktiv upplevelse for resendrer, men ocksé att optimera hyres- och
reklamintikter. Eftersom Swedavia erhaller hyra och en procentuell andel av forséljningen som
gors 1 de kommersiella omradden som finns bade innan och efter sikerhetskontroll. 2019 var
kommersiella intékter for Swedavia 81 kronor per avresande resenir.

4.5.1.2 Mojliggbra och genomféra angoéring till flygplats

Syftar till att mojliggora for resendren att ta sig till flygplatsen pé ett smidigt och hallbart satt.
Pa sé sitt kan Swedavia optimera den kommersiella potentialen i alla kundfléden till och fran
flygplatsen.
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4.5.1.3 Mojliggbéra och genomféra incheckning samt bagdrop

Gar ut pa att mojliggora for resendrer att checka in och ldmna in sina véskor pé flygplatsen for
hantering av dessa. Detta genom att se till att rédtt utrustning finns pa plats, ar tillgénglig och
fungerar. Exempelvis, tillrdckligt med fungerande sjdlvincheckningsautomater, dven kallat
CUSS:ar (Common Use Self Service). Aven att ritt flygbolag har tillging till ritt
incheckningsdiskar. Swedavia ska @ven se till att personal som arbetar i denna process har rétt
kompetens kring de regler och lagar som finns. Swedavias mal dr att s ménga resendrer som
mdjligt ska kunna anvinda sig av CUSS:ar och checka in via en app i forvéig. Pa s sitt kan
resendrerna vara sjilvgdende genom denna process. Det uppstér variationer nér resendrer av
olika anledningar inte kan vara sjidlvgidende, exempelvis, incheckning av udda bagage sasom
vapen eller skidutrustning. P4 Landvetter méter de hur minga bagagelappar som skrivits ut av
CUSS och av personal. De jamfor mellan flygbolag for att se monster i om det ar sa att nagot
flygbolag har fler resenérer som checkar in sjélva och vad detta beror pa. Fran intervju med
ansvarig for denna process pa Landvetter framkom det att storsta dilemmat for denna VP dr
trasiga maskiner och bemanning av personal. Processkarta for denna VP éterfinns i bilaga 3.

4.5.1.4 Mojliggbéra och genomféra bagagehantering

Denna VP gér ut pa att mojliggora sdkerhetskontroll av alla vdskor som checkats in och
mojliggora att de kan transporteras till en bagageficka. For att sedan kunna transporteras till rétt
flygplan i rétt tid. Processen med att transportera viskor frén bagdrop till réitt bagageficka sker
helt automatiserat pd Landvetter. Det finns personal som dvervakar om nagot skulle ga fel.
Processkarta aterfinns i bilaga 4 for avgdende bagage.

4.5.1.5 Mojliggbra och genomféra sédkerhetskontroll

Swedavia ska se till att det finns en sdkerhetskontroll for resenérer att gé igenom. Detta genom
att tillhandahdlla en anldggning som uppfyller de krav och lagar som finns for en
sakerhetskontroll.

4.5.1.6 Mojliggbéra och genomféra grénskontroll

Mojliggora att det tillhandahalls plats for Polisen att genomfora granskontroll nér detta behovs
for att resendren ska kunna resa till en specifik destination. Aven ge Polisen tillgang till
datasystem for att de ska kunna se vilket land som flygplan ska till eller vilket land som flygplan
kommer frén. Landvetter har ingen klar processkarta dver granskontroll, men de arbetar med
att ta fram detta.

4.5.1.7 Mojliggbéra och genomféra boarding

Se till att den utrustning som krdvs for att genomfdra en boarding av ett flygplan finns
tillgénglig och &dr funktionsduglig vid den gate som ska anvindas. Ockséd forarbete genom
allokering till exempel, var ett flygplan ska parkera samt se till att informationssystem fungerar,
sasom att ritt gate visas pd informationsskyltarna. Processkarta aterfinns i bilaga 5.

4.5.1.8 Mojliggoéra och genomféra PRM (Persons with Reduced Mobility)

Enligt lag méste Swedavia gora det mojligt for alla resendrer att erhdlla den service som krivs
for att forflytta sig fran ankomsthall till boarding. Swedavias ansvar borjar sé fort resenédren
anlénder till terminalen for incheckning och avslutas nér resendren gir ombord pa flygplanet.
Information om antal personer som behdver erhalla denna service per avgaende flyg fas genom
att resendren klickar i detta sjdlv vid bokning av flyg. Det skickas sedan vidare till Swedavia
som planerar in personal for att tillhandahdlla servicen. Det fungerar pd samma sitt for
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ankommande resendrer. Det finns vissa problem med att resendrer inte har informerat
flygbolagen och da far inte Swedavia heller informationen, vilket kan leda till bristfallig service.
Négot som ger upphov till variation i hanterandet av PRM-resendrer. Har finns ingen
kartliggning av processen dn, nagot som Swedavia arbetar med att ta fram.

4.5.2 Resenarsprocess - Ankommande

Ankommande resenérer dr de resendrer som anlénder till flygplatsen med flyg dir de antingen
kommer byta till ett annat flyg och resa vidare, eller transportera sig fran flygplatsen med andra
fardmedel.

Figur 4-2 Resendrsprocessen - Ankommande

Sl Mojliggora Mojliggora e Mojliggora
dhgggg%;nrg grans- hamta m:g::?r?t%: avresa fran
kontroll bagage flygplats

Grans- Tull- 5
Kundens Deboarda Lamna
kontrolleras kontrolleras flygplats

Not 4-1 De olika verksamhetsprocesser som finns med i den ankommande resendrsprocessen och i vilken ordning resendren
gdr igenom de olika processerna. Himtad frdn interna dokument hos Swedavia

4.5.2.1 Mdgjliggbra och genomféra deboarding

Gora det mojligt for GH-bolag att ta emot ankommande resenérer till terminalen och att de pa
ett smidigt sétt tar sig vidare till ndsta flyg eller for att himta sitt bagage. Processkarta aterfinns
i bilaga 5.

4.5.2.2 Mojliggbéra och genomféra hamta bagage

Se till att det finns faciliteter som transporterar passagerarnas bagage till bagagehallen dér
passageraren kan hidmta upp sin eller sina viskor fran bagagebanden. Processkarta aterfinns i
bilaga 6.

4.5.2.3 Mojliggbéra och genomféra tullkontroll

Mojliggora att det finns plats for Tullverket att utféra sin verksamhet, samt ge dessa tillging
till data angdende varifran flygplan kommer ifran.

4.5.2.4 Mojliggbéra och genomféra avresa fran flygplats

Syftet dr detsamma som syftet med att mojliggdra angdring till flygplats. Fast tvértom, att
istéllet mojliggora olika sdtt att transportera sig fran flygplatsen.

24



4.6 Matetal

I detta kapitel kommer &tta mitetal, som Swedavia anvinder sig av i sin verksamhet kring
resendrsprocessen, presenteras. Malbilden for métetalen skiljer sig en aning fran flygplats till
flygplats. Vissa flygplatser har ocksi mer resurser for automatisk métning &n andra. HPA for
resendrsprocessen har ansvar Over miétetalen; punktlighet, avvikelser mot regelverk och
flygplatsorsakade forseningar. I dvriga mitetal ér det den som dr VPA for den berdrda VP som
har ansvar for att métetalen ndr de mal som ar uppsatta. Uppfoljning for varje métetal sker
vecko- eller ménadsvis. Fran intervjuer med HPA och VPA framkom det ocks4 att Swedavia
ar bra pa att médta hur vil de genomfor processer. Dock finns det brister i métningar kring hur
de mojliggér genomforandet av processer. Det dr ocksa 1 mojliggérandet som Arlanda och
Landvetter kan pdverka hur processen presterar, eftersom de inte dr s& delaktiga i
genomforandet.

4.6.1 Punktlighet

Det vanligaste mitetalet, som ocksé styr mycket av verksamheten, dr punktlighet. Under
intervjuerna som holls, beskrev respondenterna det som allra viktigast att flygplanen ska lyfta
fran flygplatserna i tid. Punktligheten médter hur minga procent av flygplanen som inte &r
forsenade mer dn 16 minuter, da de anses vara i tid vid mindre dn 15 minuter och 59 sekunders
forsening. Malet dr att 85% av alla flyg som lyfter frdn ndgon av Swedavias flygplatser ska vara
i tid. Det péverkar saklart kundndjdhet fran flygbolagens sida om Swedavia inte héller
punktligheten, men kostar inte direkt Swedavia ndgot. Under 2019 nér inte Swedavia riktigt

malbilden, men de dr samtidigt néra den.
Tabell 4-1 Punktlighet

Flygplats Punktlighet 2019 (%)
Arlanda 77,4
Landvetter 80,7
Regionala (sammanlagt) 84,7

Not tabell 4-1 Tabell 6ver punktlighet pa Swedavias flygplatser 2019 och 2020. Egen tabell, data himtad frdn Swedavias
ars- och hallbarhetsredovisning for 2019 och 2020.

4.6.2 Avvikelser mot regelverk

Swedavia méter hur ménga avvikelser som identifieras mot de regelverk som anvénds i deras
dagliga verksamhet. Informationen angéende avvikelser far de primért frn inrapportering av
personal i QOMS (Swedavias avvikelsehanteringssystem). Avvikelserna kan gilla allt kring
arbetsmiljo, PRM-hantering, myndighetskrav, sékerhetskontroller, tillgdnglighetskrav etc.
Uppfoljning av detta sker vecko- och manadsvis. Swedavias mal ér att de ska uppfylla de
regelverk deras verksamhet méste efterfolja.

4.6.3 Flygplatsorsakade forseningar

Swedavia har som mail att flygplatsen levererar fungerande infrastruktur, som moter
flygbolagens och andra externa aktorers behov. Swedavia miter det frdn resenérsprocessen som
har varit bidragande till att punktligheten forsdmras. Det &r dnnu inte definierat vad mélet for
antalet flygplatsorsakade forseningar bor vara, eftersom Swedavia inte har tillrdckligt med
underlag for att ta beslut om det. Definitionen av en flygplatsorsakad forsening dr att en
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avvikelse med felkoden AF87 (Airport Facilities) rapporteras in i QOMS. P& Landvetter och
Arlanda dr det GH-bolagen som skoter inrapportering av felkoder. Ansvaret ligger dock pa
berdrd VPA att ta reda pad mer specifikt vad som orsakade forseningen. Flygplatsorsakade
forseningar kopplade till resendrsprocessen dr dock vildigt fia. De flesta beror pd en
kedjereaktion av att flyg har lyft sent fran tidigare flygplatser eller viderpéverkan. Detta enligt
data pé enligt rapporterade felkoder.

Formel: Antalet inrapporterade typ av flygplatsorsakade forseningar kopplade till
resendrsprocessen

4.6.4 Kotid incheckning

P& Arlanda och Landvetter finns system for att automatiskt médta kotider for resendrer vid
incheckning, sdkerhets- och passkontroll. Matningen sker genom kameror som &r uppsatta i
taket och identifierar resenérer nér de ror sig inom de omréden som &r mérkta for kobildning.
Tiderna kan foljas i realtid av VPA for att sikerstilla att allt gdr som det ska. Uppfoljning sker
veckovis av VPA genom en sammanstillning av kotiderna for den berdrda processen.

Vid incheckningen méter Swedavia alltsd hur ldnge en resendr fér st i ko innan de far checka
in. Detta mits for att sékerstilla ett effektivt flode vid incheckningen. Malbilden for hur ldnge
en resendr ska behova sta 1 ko skiljer sig beroende pé vilken flygplats det géller.

Formel: (Antalet resendrer som far vinta mindre 4n malbild vid incheckning) / (totalt antal
resendrer som checkar in)

4.6.5 Kotid sakerhetskontroll

I sidkerhetskontrollen gar Swedavias métning ut pa att méta hur manga resendrer som fér vinta
mindre &n den mélbild som finns, innan de far gé igenom sidkerhetskontrollen. Syftet med
métningen dr detsamma som for métningen vid incheckningen, att sidkerstilla att de har ett
effektivt flode.

Formel: (Antalet resendrer som far vinta mindre &n malbilden vid sdkerhetskontrollen) / (totalt
antal resendrer som passerar sdakerhetskontrollen)

4.6.6 Kotid passkontroll

Pa vissa flygplatser 4r Swedavia 1 uppstarten av att méta kotiden for passkontrollen for de
avgdende resendrerna. De ska mita hur linge en resenir fér vénta i ko innan passkontroll. Syftet
med mitningen dr detsamma som 1 incheckningen och sidkerhetskontrollen, att sdkerstilla att
de har ett effektivt flode.

Formel: (Antalet resenirer som far vinta mindre &n mélbilden vid grénskontrollen) / (totalt
antal resendrer som passerar granskontrollen)

4.6.7 Leveransprecision bagage

Syftet med leveransprecision bagage, ér att médta hur stor andel av bagage som ér rétt sorterade,
pa ratt plats och i rétt tid. Swedavia vill att bagage ska levereras till rétt plats inom en viss tid,
varken for sent eller for tidigt. Eftersom de fack som bagaget levereras till &r 6ppna tva timmar
innan avresa och stanger cirka 20 minuter innan avresa. Om bagaget ar forsenat hinner det inte
till ratt fack och hamnar da istéllet i ett samlat fack for allt forsenat eller ej identifierat bagage,
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som kallas for ”slasken”. Bagaget i slasken hanteras sedan manuellt av personal for att bagaget
ska skickas till rétt destination.

Formel: (Antal bagage som inte dr forsent fran incheckning och pé ritt utsorteringsposition i
rétt tid) / (antal bagage som inte dr forsent fran incheckning)

4.6.8 Last bag on belt

Aven bagagehanteringen for de ankommande resendrerna mits. Denna mitning sker helt
manuellt genom att personalen som lastar av bagaget registrerar nér forsta bagaget laggs pa
transportbandet till bagagehallen. Nir sista bagaget lagts pd transportbandet avslutas métningen
manuellt och resultatet skickas automatiskt till VPA. For att kontrollera om forsening av bagage
har skett innan eller under palastning pa transportbandet startar en automatisk métning sé fort
flygplanet parkerat vid ritt plats. Detta hjilper VPA att kunna identifiera var eventuella problem
uppstatt i processen. Malet dr att 80% av allt inkommande bagage ska ligga pa bagagebandet
for transport till resendr inom 25 minuter efter ankomst. Detta méts for att sdkerstilla ett
effektivt flode av det ankommande bagaget.

Formel: (Antalet avlastade ankomster pd bandet inom 25 minuter) / (Antalet ankomster)
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5 Analys

Teoretisk referensram och nuldgesbeskrivning ligger till grund for analysen. Studien diskuterar
de problem som identifierats i nuldgesbeskrivningen och jamfor med teori, for att sedan avslutas
med forslag pa utveckling.

5.1 Variation

De variationer som finns och uppkommer i Swedavias processer kan man kategorisera i tre
olika kategorier kopplat till teoriavsnittet. Dessa dr kvalitet, kvantitet och tid.

5.1.1 Variation kopplat till kvalitet

Enligt teorin uppstdr variationer i kvalitet ndr slutresultatet inte stimmer 6verens med de
forutbestimda specifikationer som finns for en process. Eftersom kvalitet mats forst i
slutresultatet, kopplas denna typ av variation mestadels till processens output. En
kvalitetsvariation for Swedavia blir darfor hur vil deras processer presterar gentemot de
maélbilder de har satt upp om bland annat kétid, leveransprecision etc. Om exempelvis, kotiden
overstiger den malbild som é&r satt uppfyller inte processen de krav Swedavia har satt och man
kan dérfor séga att det har uppstétt en variation 1 kvalitet.

I Leveransprecision bagage och Last bag on belt uppstér det ocksa en kvalitetsvariation om
dessa inte nér upp till den malbild Swedavia har satt. Precis som alla andra kvalitetsvariationer
kan man inte veta hur mycket det faktiskt varierar forrdn tjénsten dr fardiglevererad. Detta gor
att kvalitetsvariationen 1 tjénsteprocesser egentligen inte dr en egen variation, utan den
hérstammar fran variation i antingen kvantitet eller tid. Som 1 slutdndan paverkar hur mycket
processen kommer dverensstimma med de forutbestimda mal som finns.

En felorsak som gar att koppla till kvalitetsvariation, & om maskiner som CUSS:ar,
informationstavlor, incheckningsdiskar, bagageanldggning och diskar vid boarding inte
fungerar. Om detta &r fallet kommer antagligen inte processerna att prestera enligt de mal som
finns forutbestimda for till exempel, kotider 1 processerna samt att kapaciteten for processen
kan svikta. Alla faktorerna kan kopplas till att processen inte kommer nd den Onskade
kravbilden pé processen. Trasiga maskiner dr dven en egen kvalitetsvariation i mojliggdrandet
av processen. Eftersom mojliggorandet dd inte har natt sin mélbild av att mojliggdra processen
och darfor har en kvalitetsvariation uppstétt. Ej fungerande maskiner paverkar tillgingligheten
pa resurser 1 genomforandet av processen.

Aven de avvikelser som finns mot regelverket och som kan kopplas till reseniirsprocessen blir
en kvalitetsvariation eftersom processen da inte uppfyller de lagar och krav som stills pa
processen. De avvikelser som sker mot regelverket dr saklart véldigt viktiga dd de kan vara
forenade med livsfara. Exempelvis, att bagage som innehéller ndgot olagligt tar sig igenom
sakerhetskontroller. Det dr nagot som endast hdnt enstaka ganger enligt respondenter frn
intervjuer. De kan dé kopplas till den slumpmaissiga variationen som ska hanteras direkt av
ledningen for att se till att det inte hiinder igen. Darfor ses denna typ av kvalitetsvariation som
viktigare att kunna hantera direkt for Swedavia @n de tidigare nimnda kvalitetsvariationerna.

Variationen som finns i Swedavias processer kopplat till kvalitet kan vara bade systematisk och

slumpmassig variation. Den systematiska variationen ar den som alltid finns dir, till exempel,
att kotiderna varierar inom de accepterade grinserna varje dag. Medan den slumpmassiga ér
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nér till exempel en maskin gar sonder eller om det dr véldigt langa kotider en dag vilka kan bli
kostsamma for Swedavia, bade i faktiska kostnader och kundnéjdhet.

5.1.2 Variation kopplat till kvantitet

Variation i kvantitet paverkar enligt teorin efterfragan och utbudet i processen. Efterfrdgan kan
man koppla till resendrerna da det dr de som bestimmer vilken efterfragan foretaget behover
hantera. Ett exempel pa kvantitetsvariation dr att resendrer paverkar efterfrigan genom att
komma olika tider till flygplatsen, inget som Swedavia kan paverka och pdverkar inte deras inre
effektivitet. Ofta kommer de som reser pd morgonen sent till incheckningen och de som reser
pa eftermiddag eller kvill kommer tidigt. Det finns dven sdsongsbaserad variation i1 kvantitet
pa grund av mer privatresor vid hogtider och semestertider. Detta gor att det finns olika
efterfragan pa Swedavias processer vid olika tider pa dret och pd dygnet.

Pa grund av att Swedavias processer ér tjdnsteprocesser blir de mer kénsliga for variationer i
kvantitet d& de inte kan lagra sina tjdnster pa samma sétt som om de tillverkat produkter. Dérfor
anvinder Swedavia tillsammans med flygbolagen sig av lite olika strategier for att hantera
variationen 1 kvantitet. For att hantera den alldagliga variationen anvénder sig Swedavia av
buffertar i form av kdsystem innan incheckning, sdkerhetskontroll etc. For att pa sa sitt kunna
hantera olika kvantiteter av resenidrer. For att se om de klarar av att hantera variationerna i
kvantitet, kan de med hjilp av de métetal som méter kotiderna se hur deras processer presterat
vid olika kvantiteter av resenérer.

En strategi om buffertarna blir for stora, alltsa kotiderna for langa, ar att Swedavia eller GH-
bolag kan dppna ytterligare platser for hantering av resendrer. For att pd sd sitt kunna hantera
fler resenirer &n normalt. Detta medfor att de behdver mer personal pé plats for att kunna vara
mer flexibla 1 att 6ppna fler incheckningsdiskar. Detta ar frimst forekommande under peak-
tider nér fler resenirer dn vanligt behdver checka in. En forutsittning for denna strategi dr da
att det finns tillgénglig personal och incheckningsdiskar for att hantera variationen.

Swedavia har inte mgjlighet att anvdnda sig av varierande prissittning eller bokningssystem,
for att sprida ut kundfldden, eftersom det dr nigot som flygbolagen gor. Darfor behdver de
istdllet hitta andra végar for att styra sin verksamhet. Detta kan de gora genom den maxkapacitet
som finns for flygplatsen, maxkapaciteten varierar mellan olika flygplatser. Den maximala
kapaciteten beror forutom pa de resurser som finns péd flygplatsen dven pa exempelvis,
miljotillstdnd. P4 Arlanda och Landvetter har de ytterligare ett styrmedel i form av slot-tider,
ndgot de mindre flygplatserna saknar. P4 de mindre flygplasterna dr dven flodet av resendrer
inte lika jdmnt utan de har vildigt tydliga toppar och dalar. Vilket gor att de fér tydliga
variationer i kvantiteter som de behdver hantera i sin dagliga verksamhet. De kan ibland behdva
hantera tre flyg samtidigt och behdver da ha tre personalstyrkor redo. Detta bidrar till att deras
krav pé tillganglighet fordrar mycket resurser. Om detta hade kunnat spridas ut mer jimnt, hade
de kunnat ha en mindre personalstyrka och pé sa sitt minska sin fordring av resurser.

Om bagagehanteringen, som ar helt automatiserad, skulle gd sonder skapar det flera problem.
Da behdver Swedavia ta allt incheckat bagage manuellt via bagagehanteringen for
specialbagage. Det dr en anlidggning som inte har kapaciteteten att hantera samma kvantiteter
som den normala bagageanldggningen. Vilket d& kommer leda till en stor tidsvariation i
hanterandet av bagage och att tillgéngligheten sjunker. Det kan ocksé leda till 6kade kdtider for
incheckning och bagdrop.
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Variationen 1 hur manga som faktiskt behdver PRM gentemot hur ménga som har forbokat det
ar ocksa en variation som Swedavia behdver hantera eftersom det dr ett lagkrav att det ska
erbjuda det till alla. Det kan dven strula till sig om ett flyg ar forsenat, att personalen som é&r
planerad att hjdlpa till dven behdver hjilpa till vid ett annat flyg samtidigt. For hantera dessa
kvantitetsvariationer kan Swedavia i1 bista fall lyckas omlokalisera personal for att hantera
kvantitetsvariationen. Nackdelen kan dock bli den att processen de tar personalen frén, kan bli
lidande istéllet. Om det inte gér att omlokalisera personal kan den ena personen, som dr i behov
av PRM behova vinta ett tag for att f hjdlp. I det andra alternativet paverkas egentligen bara
kundngjdheten hos reseniren.

Pa Landvetter dir de méter hur ménga som anvinder CUSS:ar gentemot hur minga som blir
incheckade av personal. Kan de mycket ldttare gora prognoser om vilka behov som finns pé de
olika resurserna i incheckningen. Detta underlag skulle Swedavia kunna ge till GH-bolag for
att de littare ska kunna planera sin verksamhet. Variationen i kvantitet géllande resendrer som
anvénder sig av incheckningsdiskar nir de egentligen inte behdver det eftersom de till exempel,
bara har handbagage. Kan man koppla till det Swedavia kallar besvirande variation eftersom
resendrerna kraver resurser som de egentligen inte hade behov av att gora. Vilket gor att
processen fodrar mer resurser én vad den egentligen behover.

Genom att koppla variationen i kvantitet till processmodellen, gér det se att den finns i bade
input och transformationen. I input varierar kvantiteten mycket beroende pé resenirerna, hur
ménga som ska resa etc. I transformationen varierar det istéllet i kvantiteten bade fran resenérers
sida 1 vilka krav de stéller pé olika resurser, men ocksa i tillgéngligheten pa resurserna. Trots
att antalet resendrer kan variera mycket frén dag till dag far den dndé ses som en systematisk
variation. Eftersom den ir en alldaglig variation samt att Swedavia far prognoser pé antalet
resendrer och pa grund av detta kan den inte ses som slumpmaéssig. En slumpmaéssig variation
blir ifall den automatiska bagageanlidggningen gar sonder som gor att allt bagage maste g via
specialbagage. Vilket gor att den anlédggningen fir en stor kvantitetsvariation i antalet bagage
de behover hantera.

5.1.3 Variation kopplat till tid

Variation i tid gar enligt teorin ofta hand i hand med variationen i1 kvantitet och kan dérfor ocksa
kopplas till vilken efterfragan och utbud det finns i processen. Precis som med kvantiteten &r
dven tiden mer sdrbar pa grund av att det &r en tjénsteprocess eftersom de inte kan forbereda
mycket i forvig da tjansten levereras samtidigt som den anvinds. Men till skillnad fran variation
i kvantitet gar variationen i tid i stort sett bara att koppla till transformationen i processmodellen
eftersom det dr under transformationen som tjédnsten produceras och dirmed dir den kan variera
1tid.

Ett exempel pa variation kopplad till tid &r nédr personalen behdver tagga bagage vid
incheckning. Detta kan ta olika l4ng tid beroende p& hur snabbt personen arbetar eller
kvantiteten personen behdver hantera. Aven kunskapen hos personalen paverkar tiden det tar
for dem att genomfora processen. For icke kunnig personal kan det till exempel ta ldngre tid att
hitta exakt var i de dokument som resenérer har med sig som de ska titta, vilket gor att processen
kommer variera i tid. Aven resenirernas kunskap kan variera vilket kan leda till att vissa
behover lingre tid att fa forklarat for sig vilka dokument som behdvs och hur dessa ska fyllas
i. Andra stillen som variation i tid kan harstamma fran, &r variationen for hur lang tid en
boarding eller deboarding tar, men dven tiden de tar att manuellt hantera det bagage som hamnar
1 slasken.
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Att processer varierar i tid kan leda till en dominoeffekt, att en liten variation i tid 1 en process
i slutdndan leder till att exempelvis, ett flygplan blir forsenat. Pa de flyg som flyger fram och
tillbaka mellan tva flygplatser hela dagen som till exempel mellan Stockholm och Géteborg,
kan en liten forsening pd morgonen hinga med hela dagen och utdkas sa att den pa kvillen dr
mycket storre. Vilket kan paverka tillgédngligheten pa resurserna eftersom flygplanet inte langre
foljer den dagsplanering som har gjorts. Bland annat kan bemanningen av personal pa
flygplatsen bli lidande av for stora variationer i tid. Eftersom det kan vara svart for Swedavia
att hantera variationen som inte stimmer 6verens med deras prognoser. P4 grund av att de kan
behdva hantera storre kvantiteter pd mindre tid 4n vad de hade prognostiserat for.

Variationen i tid for processerna kan anse vara bade systematisk och slumpmaissig. Systematisk
pa det sitt att det ar svart att gora nagot pd exakt samma tid varje gdng ndr forutsittningarna
kan variera fran géng till gang. Slumpmadssig, eftersom det &r personer som &r inblandade i hur
lang tid alla processerna tar och dérfor har de en stark paverkan pd variationen i tid. Det kan
vara om man till exempel gor ndgot extra fort eller drar ut pa tiden vildigt mycket. Det gir dven
att se en stark koppling mellan variation i kvantitet och i tid. D4 stdrre kvantiteter ofta leder till
att processen tar lidngre tid att genomfora.

5.1.4 Variation kopplat till processkartor

For att sammanfatta de variationer som tagits upp i tidigare avsnitt, har studien delat in
variationerna i kvalitet, kvantitet och tid kopplat till Swedavias processkartor i bilaga 3 — 6.
Detta for att ge en fordjupad forstdelse for var och i vilka processer som variationerna uppstar.

Tabell 5-1 Tabell over variationer kopplat till processer

Kvalitet Kvantitet Tid
Incheckning | Att kotider inte nar Variation i hur minga | Variation i tid for
& Bagdrop | mélbilden kopplas till maskiner som ska underhdll beroende
genomforandet av genomga underhall pa kvantitet, typ av
processen maskin och vad som
Variation i behover underhill
Ej fungerande kvantiteten pa
bagageanldggning kan maskiner som behovs | Ménskliga faktorn
kopplas till bristande finnas tillgidngliga paverkar dven tiden
underhdll och kan leda till | utifran vecko- och genom aktiviteterna
att malbild ej nés dagsallokering
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Avgiende

Avvikelse mot mélbild 1

Variation i antalet

Variation i tid pd alla

bagage leveransprecision bagage bagage som behdvs aktiviteter beroende
som kopplas till aktiviteten; | hanteras i alla pa kvantiteter som
kontrollera att bagage ér aktiviteter genom ska hanteras
rétt sorterat i ritt position hela processen
Mainskliga faktorn
Avvikelse mot regelverk paverkar dven tiden
om viska kommer igenom genom aktiviteterna
sakerhetskontroll nir den
inte ska det
Bagagetagg ej lasbar
Boarding Ej fungerande maskiner och | Behov av buss eller Variation i tid i
informationssystem kan ej. Samt hur ménga aktiviteter i
kopplas till bristande bussar som behdvs genomforandet
underhéll beroende pé
Forbestimd kvantitet | kvantiteter som ska
Felaktigt genomslépp av som ska hanteras vid | hanteras
passagerare efter kontroll varje boarding men
av resedokument varierar mellan olika | Ménskliga faktorn
avgangar paverkar dven tiden
Sékerstillande av genom aktiviteterna
fungerande infrastruktur Variation i
kvantiteten pa
maskiner och gater
som behovs finnas
tillgéngliga utifrén
vecko- och
dagsallokering
Deboarding | Sékerstédllande av Behov av buss eller | Variation i tid i

fungerande infrastruktur

ej. Samt hur ménga
bussar som behovs.

Forbestdmd kvantitet

som ska hanteras vid

varje deboarding men
varierar mellan olika

ankomster

Variation 1
kvantiteten pa
maskiner och gater
som behdvs finnas
tillgéngliga utifrén
vecko- och
dagsallokering

aktiviteter i
genomforandet
beroende pé
kvantiteter som ska
hanteras

Mainskliga faktorn
paverkar dven tiden
genom aktiviteterna
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Himta Last bag on belt kan Kvantitet som behovs | Variation i tid i
bagage kopplas till genomforandet | hanteras kan bero pd | aktiviteter i
av processen sdsong, etc. genomforandet
beroende pé
Ej fungerande maskiner kan kvantiteter som ska
kopplas till bristande hanteras
underhdll och kan leda till Mainskliga faktorn
att malbild ej nés paverkar dven tiden
genom aktiviteterna

Not tabell 5-1 Tabell 6ver olika variationer kopplat till Swedavias verksamhetsprocesser samt till vilken variatiostyp dessa
kopplas till. Egen figur.

5.1.5 Kostnad och intakt kopplat till variation

Frén intervjuer med HPA och VPA, blev det tydligt att Swedavia inte kopplat kronor och éren
till métetalen. De 4r medvetna om att de méste f6lja en budget men det saknas en tydlig koppling
till vad fel och brister kostar. Swedavia har bra koll pa punktlighet och kétider men det finns
inget som kopplar till vad det kostar att exempelvis, kotiden varierar eller bristande underhall.
Swedavia vill att resenérer ska slippa std i ko ldnge 1 vdntan pa incheckning, sékerhets- och
eventuell granskontroll, for att bevara kundndjdhet men ocksa 6ka kommersiella intdkter. Om
det inte finns ndgon koppling till vad Swedavia forlorar i intékter pa att kotiden for resendrer
varierar, blir det svért att forsta hur man ska prioritera hanteringen av den variation som uppstar.
Det blir ocksa svért for ledningen att fa forstaelse for vad som dr viktigast att ta itu med och
forbattra.

Swedavia saknar system som kopplar hur deras kvalitetsbrister paverkar deras kostnader eller
intdkter, exempelvis, de kommersiella intdkterna. Det finns ingen klar siffra pa hur
kommersiella intdkter per avresande resenér skiljer sig, innan och efter sékerhetskontroll.

En estimerad siffra av Swedavia ir; 30% fore sikerhetskontroll och 70% efter. De kommersiella
intékterna uppgick 2019 till 81 kronor per avresande resendr. Vilket innebdr denna fordelning
innan och efter sdkerhetskontrollen; 24 kronor och 56 kronor. Det &r i sig inga hoga siffror, men
om det sétts 1 forhallande till hur manga avresande resendrer som nyttjade Swedavias flygplatser
2019, som ér cirka 20 miljoner, uppgar de arliga kommersiella intdkterna till 1 620 MSEK. Om
Swedavia kan koppla detta till sina variationer i kotider kan de skapa en tydligare bild av hur
mycket variationerna i kotid kostar dem. Nackdelen med detta &r att det dr svart att ge en exakt
siffra, da det &r ett medelvérde av vad varje avresande resenir spenderar pa kommersiella utbud
utan hinsyn till vilken flygplats resendren nyttjat. Dock kan siffran ge ett hum om vad Swedavia
forlorar 1 intékter pa att resendrer far vénta lingre i ko 4n det uppsatta malet. For att f en mer
rittvis bild bor dock de kommersiella intdkterna delas upp for varje flygplats.

Att borja mita vilka och hur ofta olika orsaker forekommer i1 deras variationer ar ett maste for
att Swedavia ska ga vidare 1 sitt arbete med att koppla kostnader till variation. Detta for att pa
ett enklare sitt kunna se vilka orsaker som har skett vilka dagar och dérefter kunna se
budgetutfallet pa dessa dagar. Diarigenom kan Swedavia fa underlag for de olika kostnader som
olika variationer for med sig.

5.2 Matetal

Fran intervjuer har studien identifierat att styra efter magkénsla och tidigare erfarenheter &r
vanligt forekommande i Swedavias flygplatsdrift. De ansvariga véljer att kéinna efter om det

34



krdvs mer personal eller om det kénts som att kotider varit for langa vid prognostisering av
exempelvis, resendrsfloden. Nu bdrjar man istdllet gd mer mot att basera sina beslut pa fakta
fran métetalen, atminstone pa de storre flygplatserna med Landvetter i taten.

Med tanke pa att mycket redan méts borde det finnas bra underlag for analyser av variationer,
men eftersom de ar 1 ett sd pass tidigt skede 1 utvecklingen av métetalen saknas tillrackligt med
underlag. Det som har efterfrigats i intervjuerna r att sdtta métningarna i en annan “twist”,
mer kopplat till deras processorienterade arbetssitt. HPA:er och VPA:er efterfrigar dven siitt
att arbeta mer proaktivt istillet for reaktivt.

Det ér tydligt att Umed inte har samma resurser att utnyttja nir det kommer till automatiska
mitningar av till exempel, kotider. Det #r dven en utmaning for dem att de endast har en VPA.
Det leder till att Umea behdver prioritera sitt arbete annorlunda, gentemot Arlanda och
Landvetter. P4 grund av detta ricker inte tiden till for att utféra manuella métningar av kétider.
Det resulterar i att Umed fortfarande gar mycket pa magkénsla vid beslut och prognostisering.
Arbetet borde vara fordelat dver flera personer samt att mer stod ges till VPA. For att de ska
kunna ta fram underlag for framtida forbittringar av processer. Det finns intresse frin VPA:er
att anvédnda sig av system som forenklar métning och effektivisering av den inre effektiviteten.
Det ir tiden och resurserna som inte finns dér for alla VPA:er att implementera detta.

Det finns ocksa problematik med att métetalen som anvinds inte méter den inre effektiviteten
direkt. Att man endast miter buffertar istéllet for cykeltid. Ett exempel ar, métningen av kotid
for resendrer vid incheckning, istillet for cykeltiden och koétiden. Om Swedavia borjar méta
cykeltiden skulle de kunna se en koppling mellan k&tid och cykeltid. Genom att se denna
koppling kan de fa 6kad forstielse kring vad som ligger till grund for att kétiden varierar.

Swedavia har manga maitetal som direkt eller indirekt kan kopplas till hur processerna
genomfors, men de har inga métetal som gér att koppla till hur bra de mojliggdr sina processer.
Detta kan anses underligt pa Arlanda och Landvetter dér deras arbetet ligger framst pa att
mdjliggora processerna. Ett forsta steg for att se hur bra Swedavia dr péd att mojliggoéra sina
processer, dr att mata tillgédngligheten pé sina resurser. Tillgéngligheten dr det som far ses som
viktigast att utveckla métetal pa, eftersom det paverkar variationen genom hela
processmodellen i de tre olika variationstyperna. I kvalitet, paverkar tillgéngligheten av resurser
vilken kvalitet processen kan leverera. Kvantitet, pa grund av att tillgéngligheten péverkar
kvantiteten som processen kan hantera. Tid, da tillgangligheten paverkar denna genom att, om
tillgéngligheten pa resurser &r 1ag kan processen ta ldngre tid dn forvantat.

5.3 Processkartlaggning

Skillnaderna i hur processkartldggningarna ser ut blir tydliga vid jamforelse mellan Landvetter,
som dterfinns i bilaga 3—6, samt Umeda som aterfinns i bilaga 2. Orsaker till att det kan se sa
olika ut pa olika flygplaster kan bland annat vara att nir Swedavia bytte till ett mer
processorienterat arbetssétt var inte alla medarbetare med pa taget, alternativt saknade kunskap
om hur man gor en processkartlaggning. Det kan dven bero pé att vid bytet av arbetssitt gavs
medarbetarna fria tyglar vid kartliggandet av processerna, vilket gjorde det svért att f4 en
standard utan alla gjorde pé sina egna sitt. Att flygplatserna har kommit olika langt i arbetet
med sina processkartliggningar beror ocksa pé att de startade vid olika tidpunkter samt har
olika tillgang till resurser.
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For att f4 mer struktur i verksamheten och bli mer enhetliga, som ockséd dr malet, borde man
sdtta en standard for hur en processkartliggning ska utféras samt ska se ut. Utan en standard
kring detta blir det svart att optimera processer pd fler flygplatser én den man utfér métningar
pa. Problemet med att forsoka sitta en standard for alla flygplatser &r att alla inte ser likadana
ut. Det leder 1 sig till variationer i hur processkartor dr uppbyggda. Hade alla flygplatser sett
likadana ut hade man sjélvklart kunnat gora det, men nu ser alla olika ut och har olika mycket
resurser till forfogande. Darfor bor alla flygplatser ses som separata enheter men sjélvklart kan
man samarbeta mellan flygplatserna om det finns gemensamma ndmnare. Till exempel kan en
processforbdttring undersdokas om den kan genomfOras dven pa andra flygplatser om de
genomfor processen pa samma sétt.

5.4 Externa aktorer

Pa Arlanda och Landvetter kan det vara problematiskt att det enbart dr den externa aktéren som
arbetar i vissa processers utforande. Om fel eller avvikelser uppstér rapporteras det med hjélp
av felkoder i QOMS. De som sitter felkoderna dr den externa aktdren som utfor den delen av
processen. Problematiken kan uppstd nédr exempelvis, GH-bolagen, rapporterar in en felaktig
orsak till avvikelsen. Séledes framkommer inte den verkliga orsaken till Swedavia, och de kan
pa grund av detta system inte vara 100% sdkra pd att rétt orsak rapporteras. Orsaken till
felrapportering av felkoder kan bero pa okunskap hos GH-bolagen eller en vilja att skylla ifran
sig. En pafoljd av felaktiga felkoder kan bli att Swedavia gor atgérder eller 1dgger resurser pa
att forbéttra fel del av processen.

Ytterligare kan det ses som problematiskt nar studien utifran intervjuer fick information om att
det inte dr helt klart vad som faktiskt klassas som en flygplatsorsakad forsening och vad som
inte gor det. Det skapar forvirring bland GH-bolag och Swedavia nér de ska forsoka identifiera
orsaken till forseningen om felkoden inte stimmer. Alltsd kan det vara svart att veta vad som
faktiskt dr orsaken till att variationen uppstér, vilket ocksa forsvérar en klassificering av
variationen.

5.5 Trade-off

I alla processer finns det konkurrerande mélbilder som Swedavia dagligen behdver hantera. De
konkurrerande maélbilderna kan vara till exempel, tillgédnglighet — flexibilitet — kostnad —
buffertar.

Pa de flygplatser diar Swedavia inte har ndgon stationerad reparatdr gor de en trade-off mellan
kostnad och tillgénglighet sdsom nir en maskin gar sonder exempelvis. Beroende pé vilken typ
av maskin och flygplats dr kanske inte behovet lika stort pa tillgéngligheten pd den typen av
maskin. Swedavia kan d4 vélja att vinta med att reparera maskinen tills en annan maskin gér
sonder alternativt att det finns ndgot planerat underhdll inom en snar framtid som gor att
teknikern behover &ka dit dndd. Detta for att hélla nere kostnaderna vilket leder till att de
bortprioriterar tillgédngligheten for att hédlla nere kostnader. Om det istéllet hade varit
bagagehanteringen som gick sonder hade Swedavia troligen prioriterat annorlunda. Genom att
istdllet prioritera tillgdngligheten for bagagehantering sa att den ska dtergd i drift sd fort som
mojligt, istéllet for att halla nere kostnaderna. Detta eftersom konsekvenserna for att den &r
trasig troligtvis kommer kosta Swedavia mer 4n att laga den direkt.

Nér Swedavia och GH-bolagen hanterar sina olika kvantitetsvariationer gér de en trade-off
mellan att anvénda sig av buffertar och anvidndningen av mer resurser. Antingen sa okar
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kotiderna for resenérer eller s 0kar kostnaden for flexibiliteten i att kunna hantera fler kunder
for stunden. Ett annat sétt att hantera variationen i kvantitet kan vara standardiserade arbetssétt
for personal vid incheckning. Nackdelen med standardiserade arbetssitt dr att det kan leda till
missndjda kunder dé personal inte kan hantera olika kundénskemal. A andra sidan leder det till
ett effektivare flode och kunderna kan slippa sta i ko, vilket borde resultera i ndjdare kunder.

5.6 Forslag pa utveckling

For att borja arbeta pad ett mer proaktivt sitt behover Swedavia fortsdtta utveckla sin
datainsamling och hur de hanterar sin insamlade data. Swedavia kan utveckla sin datainsamling
genom att dels utveckla de mitetal de har, dels skapa nya. Hantering av insamlade data kan
utvecklas genom att utdka anvidndandet av diagram for analysering av den variation som
uppstar.

5.6.1 Datainsamling

Mitetalet Last bag on belt skulle Swedavia kunna utvecklas, genom att det maste anges en orsak
nér tiden Overstiger malbilden. Felkoder skulle kunna vara exempelvis, fler vaskor &n normalt,
band trasigt sd stannade, vaskor fastnade i ppning, viskor fastnade i bandet. Med hjélp av detta
kan Swedavia fa reda pd varfor tiden varierar i processen och pa sa sitt kunna forebygga detta
och forbéttra processen.

Swedavias métetal for kotiderna séger egentligen inte sd mycket om varfor det dr ko, mer dn att
det dr ko och hur lang den &dr. Hér har Swedavia mojlighet att skapa ett nytt métetal som dven
miéter cykeltiderna i de processer dir de méter kdtiden. For att pa s sétt se om kotiden varierar
for att cykeltiden varierar eller for att den hanterade kvantiteten varierar. Vid exempelvis,
incheckningen, kan Swedavia dven implementera att personalen far upp en felorsaksruta efter
avslutat drende med resenir nér cykeltiden dr langre dn mélbilden. Ddr orsaker kan vara till
exempel, datasystem kranglar, resenédr saknade dokument, bagageband krénglar vid bagdrop,
utskrift av bagagetag funkar ej etc. For att pa sé sitt f4 underlag till varfor cykeltiden varierar.

Den mitningen som gors pd Landvetter gidllande anvindandet av CUSS:ar, kan utvecklas till
att dven samla in data 6ver om anvédndandet skiljer sig olika tider pa dygnet. Darigenom kan
Swedavia fa forstaelse for ndr behovet av CUSS:ar dr som storst. For att pé s sitt kunna planera
underhdll och liknande nér tillgdngligheten inte behdver vara lika hog. Data for denna métning
kan &dven ligga till grund for att fa4 forstdelse for om resendrer tycker maskinerna dr
svértillgéngliga eller svéra att forsta sig pd. Hiar behovs dock undersdkningar med resenirer
goras om varfor de inte valde att anvinda sig av en CUSS. Detta dr en mitning som alla
flygplatser hos Swedavia borde implementera i sin verksamhet, for att pa lattare sétt kunna
behovsplanera. Det hade ocksd underlattat for de mindre flygplatserna diar Swedavias personal
skdter de tjanster som GH-bolag gor pa Arlanda och Landvetter.

Eftersom tillgéinglighet 4r ndgot som Swedavia behdver bli bittre pd att méta, har studien tagit
fram exempel pd tva olika métetal for att mata tillgédngligheten. Métetalen har tagits fram med
hjdlp av. SMART-metoden, samt mallen for utformning av KPIl:er. Mélvirdena har inte
definierats, da full kinnedom om processerna saknas, samt att de troligen kommer variera fran
flygplats till flygplats. Den forsta KPI:n &r ténkt att behandla tillgédngligheten pa de maskiner
som Swedavia hanterar. For att Swedavia ldttare ska kunna sérskilja olika maskiner fran
varandra, kravs det dock att varje maskintyp méts och presenteras separat med hjélp av denna
KPI:
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S — Genom att ha fungerande maskiner tillgdngliga for personal och resenérer

M — Hur ménga maskiner som fungerar / totala antalet maskiner

A — VPA for den berdrda processen ses som ansvarig for att malet uppnas

R — Tillgénglighetsgradens omfattning ska balanseras mot hur manga maskiner som totalt finns
pa varje flygplats, maskinernas alder och kostnader for service

T — Den tillgénglighetsgraden som bestdms som malbild ska héllas hela tiden
Tabell 5-2 KPI Tillginglighet maskiner

Namn Tillgénglighet maskiner

Syfte Se vilken tillgéinglighet Swedavia har pa
sina maskiner

Beskrivning Tillgénglighet maskiner visar pa

tillgénglighetsgraden pd maskiner som
anvinds dagligen. Uttrycks genom andelen
otillgidngliga maskiner gentemot totala
antalet maskiner

Matematisk formel Antalet otillgangliga maskiner
Totala antalet maskiner

Enhet %

Malvirde XX%

Frekvens Rapporteras ndr maskiner dr otillgdngliga

Hur samlas data in? Kontroll av maskiner

Vem rapporterar? Personal och resenérer

Vem agerar? VPA for berdrd process

Not tabell 5-2 Utformning av KPI Tillgdnglighet maskiner. Egen tabell, inspiration hdmtad fran mall for utformning av
KPI:er fran Almstrom et. al. (2017).

Den andra KPI:n dr frimst framtagen for de flygplatser dir GH-bolag inte dr verksamma. Den
skapades for att Swedavia pa dessa flygplaster ska kunna se huruvida deras personalplanering
stimmer 6verens med det verkliga behovet:

S — Se till att personal finns pa rétt plats vid rétt tid for att undvika onddiga omplaceringar

M — Hur ménga omplaceringar som genomfors dagligen

A —RA tillsammans med VPA for den berdrda processen ses som ansvariga for att mélet uppnas
R — Mélet dr att personal inte ska behdva omplaceras pa grund av bristfillig planering

T — Planeringen av personal ska alltid stimma 6verens med det verkliga behovet
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Tabell 5-3 KPI Omplacering personal

Namn Omplacering personal

Syfte Se hur manga ginger omplacering av
personal behdvs under en dag. For att se

huruvida planeringen stimmer dverens med

det verkliga behovet

Beskrivning Omplacering personal visar pd hur manga
ginger personal har behdvts omplaceras

utifran den personalplacering som finns for

dagen
Matematisk formel Antalet omplaceringar av personal

Totalt antal personal

Enhet %

Malvirde XX%

Frekvens Dagligen

Hur samlas data in? Rapporteras in ndr personal behdvdes
omplaceras

Vem rapporterar? RA och arbetsledare

Vem agerar? VPA och RA

Not tabell 5-3 Utformning av KPI Omplacering personal. Egen tabell, inspiration hdmtad fran mall for utformning av KPI:er
fran Almstrom et. al. (2017).

5.6.2 Felkoder

For att Swedavia ska f4 ett mer omfattande dataunderlag pd vilken variation som &r
slumpmaissig och vilken som ir systematisk, behovs anvdndandet av felkoder utokas likt de
forslag som presenterats tidigare i detta kapitel. Detta for att Swedavia ska kunna skilja pa olika
variationer i en process och inte se alla variationerna som en enda stor variation. Eftersom detta
gor det svért att ta vidare atgérder om man inte vet vad variationen beror pa. Det blir &ven svért
att skilja pd om variationen dr slumpmaéssig eller systematisk om det inte gar att skilja den fran
andra variationer. Det som blir problematiskt for Arlanda och Landvetter dr att GH-bolagen ér
de som rapporterar felkoder. Hir behdver Swedavia fora en dialog med GH-bolag for att
tillsammans ta fram enkla och tydliga felkoder som inte kan misstolkas. Detta kan leda till storre
kunskap hos GH-bolag nédr det kommer till rapportering av avvikelser. Det ger i sin tur
Swedavia mer tillforlitligt underlag att grunda sina beslut pa vid eventuella forbéttringar som
gors.

5.6.3 Analysering av data

For att utveckla hanteringen av data behdver Swedavia utveckla sin anvdndning av olika
diagram. En kombination av histo-, pareto- och styrdiagram ar att féredra enligt teorin. Studien
har tagit fram forslag pa hur Swedavia kan anvinda sig av de diagrammen och de forslagen
presenteras nedan. Diagrammen visar pd data for genomsnittlig cykeltid vid bemannade
incheckningsdiskar per dag pa en av Swedavias flygplatser. All data som anvénds i exemplet
ar inget som dr hamtat frn verkligt utfall, utan ndgot som studien hittat pa enbart {for att 6ka
forstaelsen for hur diagrammen kan anvédndas av Swedavia.
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Med hjélp av ett histogram kan Swedavia snabbt se om data ligger inom normalfordelning. Péa
sa satt kan Swedavia se om processen &r stabil i det anseendet. I Figur 5-1 kan man se att
cykeltiden foljer normalférdelningen nagorlunda, man kan dérfor i ett forsta skede se det som
att variationen i processen &r stabil. Innan det gar att avgdra om processen dr helt stabil behdver
man ta hjélp av ett styrdiagram, for att se hur processen presterar over tid.

Figur 5-1 Histogram éver genomsnittlig cykeltid
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Genomsnittlig cykeltid incheckningsdisk per dag

Not figur 5-1 Histogram over genomsnittlig cykeltid vid bemannade incheckningsdiskar, ddr
man kan se hur lang cykeltiden har varit under ett antal dagar. Egen figur.

Swedavia kommer vid anvéndandet av ett styrdiagram kunna se om processen presterar simre
och sdmre eller om ett daligt resultat var en enstaka hdndelse. Om det var en enstaka héndelse
kan de koppla det till en slumpmaéssig variation. Som styrdiagrammet i Figur 5-2 visar, ligger
cykeltiden for det mesta under den 6vre styrgransen, dér varje prick i diagrammet representerar
en dag. Vid enstaka veckor ér cykeltiden dver sju minuter och trettio sekunder. For att ta reda
pa orsaken till detta, behdver felkoder anvindas. Vilka felkoder som behdver prioriteras kan tas
fram med ett paretodiagram.
Figur 5-2 Styrdiagram éver genomsnittlig cykeltid
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Not figur 5-2 Styrdiagram over genomsnittlig cykeltid vid bemannade incheckningsdiskar,
ddir man kan se hur lang cykeltiden har varit under ett antal dagar. Egen figur.

Med hjélp av felkoder och paretodiagram kan Swedavia skilja olika variationer fran varandra
for att se om vissa forekommer mer frekvent dn andra. For att ta reda pa olika variationers
paverkan pa utgifter, kan Swedavia anvinda sig av en védgande faktor i ett paretodiagram, till
exempel, kostnad. D& kan Swedavia f4 fram att en variation som inte dr sa frekvent
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forekommande kostar vildigt mycket. Darfor borde den vara mer prioriterad att atgérda én en
som dr mer frekvent forekommande, men inte kostar sa mycket.

I paretodiagrammet i Figur 5-3, ser man att de frimst forekommande orsakerna till att
cykeltiden blir for 1dng, &r att pappret i skrivarna till bAde boardingpass och bagagetaggar ér
slut. Om man véljer att prioritera sina dtgirder efter detta kan resultatet bli felprioriterade
atgirder. Darfor dr ndgon form av vigande faktor att foredra. I Tabell 5-4 och Figur 5-4
presenteras en sadan viagning som leder till att det 4r andra felorsaker som borde prioriteras
forst, eftersom de har storre paverkan pa processen. Utifran dessa kan man se att Swedavia
borde se Over planeringen av personal samt hur stabila de system som incheckningsdiskarna
anvinder sig av ir. Aven underhallet for transportband bor undersokas. Eftersom det paverkar
processen mer att ett transportband gar sonder @n att de behdver byta papper i skrivarna. Om
Swedavia borjar arbeta pa detta sitt kommer de f4 mer stod for att de prioriterar réitt saker nir
de jobbar med att minska sina variationer.

Figur 5-3 Paretodiagram felkoder

100%

Not figur 5-3 Paretodiagram over felkoder till varfor cykeltid varierat. Egen figur.

Tabell 5-4 Felkoder fran bemannade incheckningsdiskar

Felkod Frekvens Vigande faktor Vigd frekvens
Boardingpass papper slut 22 5 110
Bagagetagg papper slut 20 5 100
Upplérning av personal 8 20 160
Personalbrist 4 50 200
Transportband gar sonder 1 150 150
Skrivare bagagetaggar gir 5 25 125
sonder
Skrivare boardingpass gar 3 40 120
sonder
Driftstdrning 4 50 200

Not tabell 5-4 Tabell 6ver felkoder frdn bemannade incheckningsdiskar. Den frekvens de forekommer, en vigande faktor for
felkoden samt den vigda frekvensen. Egen figur.
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Figur 5-4 Paretodiagram felkoder efter vigning
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Not figur 5-4 Paretodiagram éver felkoder fran bemannade incheckningsdiskar
efter vigning. Egen figur.

5.6.4 Kvalitetsbristkostnader

For att oka forstaelsen kring sina kvalitetsbristkostnader kan Swedavia utga fran de fyra steg
som presenterades for métning av kvalitetsbristkostnader. Forst genom att identifiera de
aktiviteter som resulterar i bristande kvalitet. Exempelvis, bristande underhéll av maskiner som
gor att de inte kan anvindas i processen. Det blir en aktivitet som &r en del av processen och
som vid brist kan resultera i lingre kotider for resendrer. Nummer tva blir att bestimma hur
kostnaderna ska estimeras, genom att se till hur man kan fa klarhet i vad bristande underhall
ger for paverkan pa ekonomin. Det innebér att se till hur man f6ljer budget eller hur intdkterna
varierar. Nummer tre, samla in data och estimera kostnaden for de bristande aktiviteterna,
exempelvis, samla in data for hur ménga ganger underhall utforts och vad den totala kostnaden
ar. Till sist ska man analysera det resultat man fétt och bestimma hur man kan gé tillviaga
framover for att minimera de brister och variationer som identifierats. Ett exempel pa en slutsats
kan vara, att Swedavia behdver gora underhall oftare eller behdver kdpa in nya maskiner.
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6 Slutsats och diskussion

I detta kapitel presenteras svar pa de fragestdllningar som formulerades vid studiens start,
samt slutsats om hur syftet for studien har uppfyllts. De mest relevanta forslagen for
utveckling diskuteras och rekommendation till Swedavia ges. I slutet diskuteras den valda
metoden och studiens resultat samt forslag pa fortsatta studier.

6.1 Slutsats

Syftet med studien var att skapa forstdelse for vilka variationer som har storst paverkan i olika
processer inom Swedavias verksamhet. Utover det, skapa mer fOrstaelse for hur de
variationerna pédverkar utgifter och intdkter for flygplatsdriften pa Swedavia. Studien
genomfordes pd distans pd tre av Swedavias flygplatser, Arlanda, Landvetter och Ume4.
Malsittningen var att undersdka och skapa forstdelse for variationer och hur de péverkar
kostnader och intdkter i Swedavias resenérsprocess. Fyra fragor har besvarats for att kunna
uppfylla studiens syfte.

Fraga 1: Hur kan variation identifieras och klassificeras i Swedavias verksamhet?

I Swedavias verksamhet kan variationer identifieras genom att man borjar med att géra en
datainsamling pa ett antal forbestimda maétetal i varje process. Swedavia anvénder sig ocksé av
ett separat avvikelsehanteringssystem. For att identifiera och klassificera vilken typ av variation
det ror sig om, kan ett antal verktyg anvindas som till exempel styr-, histo- eller paretodiagram.
Detta for att kunna klassificera om variationen dr slumpméssig eller systematisk. Med hjilp av
diagrammen kan man ocksé se vilken variation som paverkar processen mest. Det gér dven att
klassificera variationen med hjélp av felkoder eller om den har uppstétt i kvalitet, kvantitet eller
tid. Ytterligare ett sétt att klassificera variationen dr om den har skett i processens input,
transformation eller output. Swedavia har en egen form av klassificering pé sin variation, om
den &r besvdrande eller ej. Dir besvdrande variation uppstir nér resendrer behdver hjélp av
Swedavias personal eller GH-bolag i delar av processen de egentligen hade kunnat klara av
sjdlva.

Fraga 2: Vilken variation har storst pidverkan pa Swedavias verksamhet?

De variationer som har storst pdverkan pa Swedavias verksamhet &r vdder och nér resendrer
ankommer till flygplatsen. Eftersom de anses vara yttre faktorer som Swedavia till stérsta man
inte kan paverka, ansdgs de inte vara aktuella for studien. Studien har istéllet identifierat
tillgénglighet pé resurser, till exempel maskiner eller personal, som den variation med storst
paverkan pa Swedavias resendrsprocess. Tillgédngligheten pé resurserna paverkar vilken service
de kan erbjuda till sina kunder. P4 Arlanda och Landvetter d4r det GH-bolagen som &r kunderna
och resurserna dr maskinerna som Swedavia tillhandahaller for att GH-bolagen ska kunna
utfora sitt arbete. P4 Umed flygplats &r resurserna Swedavias personal och maskiner, de
paverkar tillsammans vilken service Swedavia kan ge resendrerna. Tillgdngligheten pa resurser
gor att Swedavia ibland kan behdva prioritera mellan olika aktiviteter da tillgéngligheten inte
ar tillrdckligt hog for att kunna ticka alla aktiviteter.
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Kravet pd tillganglighet pdverkar Swedavias verksamhet genom att det fordras mycket resurser.
Om resenérsflodet hade varit mer jimnt fordelat, hade kravet pa tillgénglighet minskat i
Swedavias verksamhet och didrmed fordrat férre resurser.

Studien visar pé att tillgéngligheten paverkar variationen genom hela processmodellen i de tre
olika variationstyperna, kvalitet, kvantitet och tid. Tillgéngligheten av resurser paverkar den
kvalitet en process kan leverera, eftersom kvaliteten 1 Swedavias processer mits 1 hur vél de
nar malbilden. Kvantiteten en process kan hantera paverkas av vilken tillginglighetsgrad som
finns pa resurser. Tillgdngligheten av resurser kan dven paverka tiden en process kan ta. Detta
genom att den forvéntade tiden en process ska ta kan bli ldngre om tillgéngligheten ar lag.

Fraga 3: Hur kan variationen med storst paverkan miitas?

Studien har identifierat att variationen i tillganglighet kan matas dels genom utveckling av de
existerande mdtetalen, dels genom utveckling av nya. For att utveckla existerande, kan
Swedavia borjar mita cykeltid och kotid for resendrer istillet for enbart kdtiden. For att kunna
identifiera varfor tillgédngligheten i den berdrda processen varierar. Swedavia kan dven utveckla
och implementera den matningen som de gor pa anvindandet av CUSS:ar pa Landvetter, till att
inkludera alla flygplatser. Detta for att kunna se nér behovet av tillgingliga CUSS:ar dr som
storst under dygnet. Med hjilp av detta kan Swedavia planera underhall och liknande nir
tillgédngligheten inte behdver vara lika hog pa CUSS:ar.

Med hjélp av SMART-metoden och en modell for utformning av KPI:er, har studien har tagit
fram tva forslag pa nya KPIL:er, vilka Swedavia kan implementera i sin verksamhet. Detta for
att kunna ta fram mer mitdata pa deras variation i tillgédnglighet. Malvérde for de tva KPI:erna
saknas pd grund av bristen pd data och kdnnedom om verksamheten. Forslagen for de nya
métetalen ar:

e Tillgénglighet pa maskiner
e Omplacering av personal

Swedavia har mojlighet att utveckla fler KPI:er som gor det mojligt for dem att bli &nnu béttre
pa att mita sin tillgédnglighet i sina VP:er. Utvecklingen av nya KPIl:er kan ske genom att
Swedavia anvénder sig av SMART-metoden, samt mallen for utformning av KPI.

Fraga 4: Hur paverkas kostnader och intikter av variationen som har storst piverkan pa
Swedavias verksamhet?

Studien har inte lyckats ta fram en klar bild av hur mycket variationen i tillgingligheten faktiskt
paverkar kostnaden eller intidkterna for Swedavia. Detta pa grund av brist pa data for att kunna
koppla variationen 1 tillgénglighet till vad den faktiskt kostar eller vad den genererar for
intékter. Faktumet att variationen i tillganglighet paverkar kostnader och intékter kvarstar dock,
trots att inga faktiska summor kan pavisas. Om Swedavia inte lyckas allokera rétt personal till
ritt plats eller har maskiner tillgéingliga ndr de behdvs, kan det resultera i 6kade kostnader.
Detta i form av att de behover ta in extra personal, behdver laga maskiner nér det inte var tiankt
eller har hogre tillgédnglighet én nddvéndigt. Detta leder till att processen fodrar mer resurser dn
tankt, vilket leder till 6kade kostnader. Variationen i tillgénglighet kan &ven paverka

45



mdjligheten till intékter, om processerna inte dr tillgédngliga kommer Swedavia behdva anvénda
sig av buffertar for att hantera sina kunder. Detta leder till 6kade genomloppstider och mindre
tid for kunderna att gora inkdp 1 butiker etc. innan avresa.

Studien har lagt fram forslag som séger att Swedavia kan koppla sin variation i kotider till
forluster av kommersiella intdkter. De kommersiella intékterna uppgick 2019 till totalt 1 620
MSEK och 81 kronor per avresande resendr. Detta kan ge 6kad forstaelse for vad fel och brister
i tillgdnglighet kostar i forluster av kommersiella intdkter pa grund av varierande kotider. For
att f4 en mer réttvis bild kan Swedavia dela upp de kommersiella intikterna per flygplats istéllet.

6.2 Metodreflektion

Studien har genomforts helt pd distans. P4 grund av detta har studien forlitat sig pa att
informationen fran 2019 och tidigare, stimmer. Det kan anses som en brist att studien enbart
anvént sig av data som finns och inte egna observationer. Egna observationer dr ndgot som, vid
ett “vanligt” ar, hade kunnat addera ytterligare en dimension till studien. Det hade &ven
mdjliggjort matningar av hur processerna presterar i realtid. Pa grund av rddande pandemi hade
dock nutida observationer inte varit till ndgon nytta for studien, eftersom det &r avsevirt farre
resendrer som nyttjar flygplatserna i dagsléget.

Respondenterna frin intervjuerna har varit personer med stor kdnnedom om Swedavias
resendrsprocess. De har arbetat linge inom flygplatsverksamhet och deras input ses darfér som
tillforlitlig. Ndgot som hade kunnat ge en fordjupad forstéelse for Swedavias verksambhet ér fler
intervjuer med ansvariga processidgare. Vid reflektion hade det ocksé varit klokt att fa input
fran ansvariga for GH-bolag, genom intervjuer. De visade sig spela en viktigare roll 1
processens utforande dn vad studien forst antog.

6.3 Resultatreflektion

De flygplatser studien beror skiljer sig en del frdn varandra, en orsak till detta ir om det existerar
GH-bolag pé flygplatsen eller inte. P4 grund av detta blir det svért att med 100% sikerhet, sdga
att det &r tillgdngligheten som &dr den variationen som péaverkar deras verksamhet mest. Bristen
pa kvantitativa metoder gor dven att studiens tillforlitlighet sjunker nagot. Studien kan inte
svara pd hur stabila Swedavias processer ér, eftersom det inte finns nagra beldgg for
slumpmaissiga eller systematiska variationer.

De forslag som utvecklades i analysen ses som genomforbara och mdjliga att implementera i
Swedavias verksamhet. Vissa forslag kommer vara mer tids- och resurskridvande dn andra for
att implementera. Om Swedavia kan implementera forslagen i sitt arbetssétt, kommer de
enklare kunna ta fram prognoser som dr baserade pé data for att planera sin verksamhet déirefter.
Swedavia kommer dven kunna identifiera och klassificera sina variationer pa ett mer korrekt
satt, samt kunna stélla olika variationer mot varandra och prioritera vissa dtgirder framfor
andra. For att genomfora detta behdver Swedavia satsa mer resurser dven pa de regionala
flygplatserna, eftersom de i dagsliget saknar resurser som de storre flygplatserna har. Forslagen
som studien tagit fram dr ndgot som borde vara Onskvért att implementera i alla delar av
Swedavias flygplatsdrift. Detta for att alla flygplatser ska ha samma mgjligheter att kunna
genomfora forbattringsarbeten mer proaktivt.
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6.4 Hallbarhet

Med hjélp av denna studie ges Swedavia mojligheten att utveckla fler verktyg for att kunna
planera sin verksamhet béttre och arbeta mer proaktivt. Det kan resultera i att personal mer
sdllan behover forflyttas med kort varsel till andra delar av systemet, for att ticka upp for
bristande planering. P4 sé sitt minskas stress bland personalen och de kommer mé béttre pa
arbetsplatsen, som kan kopplas till en social hallbarhet.

Om Swedavia borjar arbeta mer proaktivt kan de ocksa se till att bli mer ekonomiskt héllbara
genom att inte tdcka upp for kostnader orsakade av reaktivt arbetssitt. Genom detta kan de
istdllet 1dgga mer tid och pengar pé utvecklingen av framtidens elflyg.

Om Swedavia ocksé kan effektivisera sina resendrsfloden kan det resultera i att de inte behdver
vara orsaken till att flyg blir forsenade. Om flyg inte ar forsenade frin en flygplats slipper de
kora ifatt tappad tid, vilket resulterar i mindre koldioxidutslédpp da de inte behdver flyga lika
snabbt. Saledes bidrar Swedavia till mindre negativ paverkan pé miljon.

6.5 Fortsatta studier

Den péaverkan som externa aktorer har pa variationen i resenédrsprocessen, gor att det hade varit
intressant att utfora en storre studie pd hur de externa aktorerna paverkar Swedavias processer.
Genom att fordjupa sig i hur samspelet mellan Swedavia och externa aktorer fungerar.

Denna studie har inte fordjupat sig i alla verksamhetsprocesser i Swedavia, darfor vore det
intressant att se hur man kan ta fram nya KPl:er for varje VP. For Swedavia kan det vara
intressant att jimfora variationen mellan deras huvudprocesser, alltsd resenérsprocessens
variation med variationen i den flygoperativa processen. For att kunna se i vilken process som
variationen péaverkar verksamheten mest.

Pa grund av bristen pa kvantitativa data i denna studie, ses det som intressant om en kvantitativ

studie hade fatt samma resultat som denna kvalitativa studie. D4 skulle de foreslagna grafer
som studien presenterat kunna komma till anvdndning for analys av den data som samlas in.
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Bilaga 1 — Intervjufragor. Sid 1 (1)
Vad har du for befattning?

Vilka processer har du ansvar {or?

Ar processen kartlagd? Hur tydligt har ni kartlagt den?
Miter ni era processer?

Hur miter ni dem? Var ligger fokus pa processen?
Vad har ni for métetal? Lonsamhetsmétt? Nyckeltal?
Har ni koll pé variationen i era processer?

Vet ni hur ni ska identifiera och klassificera variationen? Ar den slumpmassig eller
systematisk?

Hur samlar ni in data for variationen?

Hur analyserar ni variationen?

Vet ni redan nu vilken som &r den storsta variationen?

Har ni koll p kostnader for olika typer av variationer?

Kan vi fi ta del av dokument som beskriver processen men ocksé métdata?

Har du allménna tips till oss eller tankar kring hur en modell kan utformas?
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Bilaga 3 - Processkarta incheckning och bagdrop. Sid 1(1)
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Bilaga 4 — Processkartor avgaende bagage. Sid 1(2)
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Bilaga 5 — Processkartor boarding och deboarding. Sid 1(3)
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