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1 INLEDNING

Sjofarten har en betydande roll i vérldsekonomin. Cirka 90 % av all vérldens
internationella godstrafik transporteras till sjoss. Man kan fraga sig varfor sjofartens andel
ar sa stor. Svaret hittar man ifran geografin. Tre fjardedelar av jordens yta &r tackt med
vatten. D& man samtidigt ser pa mangden gods som i dagens globala varld fraktas
varldsdelarna emellan, kan man konstatera att andra realistiska mojligheter helt enkelt
inte finns (Jense 2005). | dagens l&ge har sjofarten stora utslapp. Dock kan man inte tveka
faktumet att man till sjoss kan transportera en dverlagsen mangd gods runt vérlden. Att
kunna frakta mycket varor ombord pa ett fartyg ar effektivt fran kostnadernas och dven
miljons synvinkel. Utan vidare finns det flera faktorer speciellt inom miljofragor som
kréver utveckling, men redan nu kan man se att sjofarten tagit stora grona framsteg i sin
utveckling. (Andersson 2015)

Ostersjon ar betydelsefull for finlandska sjotransporter. Det ar ett av de mest trafikerade
haven i vérlden med en andel pa 15 % av hela den vérldsomfattande frakttrafiken (Trafi
2017). Ostersjon ar omringat av nio lander. De &r Finland, Sverige, Danmark, Tyskland,
Polen, Litauen, Lettland, Estland och Ryssland. En alltmer véxande trafikméngd okar
aven risken for olyckor. Av dessa olycksfall drabbas alla de olika parterna inom

Ostersjons verksamhetsomrade, och inte minst innanhavet sjalvt. (Tervala et al. 2009)

Ostersjon ar delad i den Egentliga Ostersjon, som stracker sig frin Danmark anda fram
till Alands hav. Utéver det finns det storre och mindre vikar i Ostersjon, till exempel
Finska viken, Bottniska viken och Rigabukten. (Nilsson 2005)



Figuren nedan visar hur Ostersjon geografiskt ar fordelad.

Egentliga Ostersjon

Figur 1. Ostersjoomradet. (Baltic Sea 2020 2017)

Utrikeshandeln har en betydande roll for den ekonomiska valfarden i Finland. D& man
mater Finlands export- och importsiffror enligt vikten i ton, transporteras 77 % av
importen och 90 % av exporten sjovagen. Typiskt for den finlandska sjotransporten &r en
stor mangd langtradare och slapvagnar, medan transporter med containrar ar vanligare i
trafiken utanfor Europa. Containrarnas andel av trafiken i Europa vaxer dock standigt.
(Logistiikan Maailma 2017)

Det finns tiotals hamnar i Finland, men 6ver 80 % av lasten ror sig via de tio storsta
hamnarna. Till dessa hamnar hor bla. Helsingfors, HaminaKotka och Nadendal
(Logistiikan Maailma 2017). Totalt fraktades fran och till Finland 109 miljoner ton gods
ar 2014. Av denna mangd var sjotransportens andel 96 miljoner ton.
Landsvégstransporten svarade for 11 miljoner ton och flygfrakten for 190 000 ton.
(Liikennevirasto 2015)



Suomalaisten alusten prosentuaalinen osuus merikuljetuksista, 1970-2016
Finska fartygs procentuella andel av utrikes sjétransporter, 1970-2016
Percentage of Finnish vessels in international seaborne trade, 1970-2016
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Figur 2. Finska fartygs procentuella andel av utrikes sjotransporter, 1970-2016.
(Trafikverket 2017)

Idag skots 30 % av Finlands utrikeshandels sjofrakt med finldndska rederier, varav storsta
delen ar koncentrerade i Ostersjoomradet (Logistiikan Maailma 2017). Som det framgar
av informationen i figur 2, har andelen av de finska fartygen i internationell sjétransport

minskat med ungefar halften under de senaste 36 aren. (Trafikverket 2017)

Detta examensarbete behandlar olika slag av fraktskador som kan uppsta i sjétransport
inom Ostersjoomradet samt reklamationer som dessa skador leder till. Fraktskador
orsakar de olika parterna i transportkedjan mycket tillaggskostnader. Exempelvis i
landsvagstransporten, dar mest olyckor sker, ar de arliga kostnaderna for olyckor
orsakade av extrema vaderforhallanden 10 miljarder euro (Nokkala et al. 2012). Da man
tanker pa att detta endast ar en liten del av alla olyckor som sker, kan man konstatera att
transportskador och dess konsekvenser har en betydande roll for foretagen oavsett
transportsatt. | arbetet kommer fraktskador och transportskador att anvdndas som

synonymer till varandra.
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Examensarbetet bestar av en empirisk undersokning som behandlar transportskador inom
sjofarten, mer specifikt reklamationer. Case-foretaget i detta arbete &r Transfennica Ltd,

vars hantering av fraktskador/reklamationer orsakade av sjofrakten undersoks.

1.1 Problemformulering

Skador ar problematiska for alla och de gar tyvarr inte alltid att undvika. Olyckor och
misstag sker for alla ménniskor och de har ofta negativa konsekvenser. Sjofarten ar inget

undantag, gods i trafiken ar ocksa utsatta for skador.

Fraktskador har en stor inverkan pa alla foretags verksamhet. Den globala handeln &r
beroende av att de logistiska flodena fungerar vél. Trots att alla aktdrer har som
malsattning en klanderfri verksamhet, uppstar det ofta transportskador. Detta orsakar
alltid kostnader for nagon aktor vilket syns direkt i foretagens finansiella resultat.

(Finansbranschens Centralférbund 2009)

En skada leder ofta till en reklamation. Det ar viktigt att i alla foretag fundera 6ver hur
man hanterar reklamationerna som orsakas av bl.a. fraktskadorna. Om man tanker sig
sjélv i den situationen att ens egen vara har skadats under transporten, blir man givetvis
inte glad over det. Dock kan foretaget paverka pa kundens attityd och stamning beroende
pa hur reklamationen behandlas, det & ocksd en del av kundservicen och
kundupplevelsen. Om en kund far dalig service, finns det en risk att hen berattar om sina
daliga erfarenheter vidare till andra. Salunda kan foretaget som misskott
reklamationsprocessen fa ett daligt rykte. Speciellt inom dagens digitaliserade varld fullt

av sociala medier, kan sadana negativa upplevelser spridas snabbt. (Kuusinen 2012)

En reklamationshanterares arbete kan vara utmanande, tidvis till och med motbjudande.
Att lyssna pa klagomal fran kunder ar tungt. Darfor ar det viktigt att foretagen rekryterar
lampliga personer till dessa uppgifter, som klarar av att skota dven beklagliga situationer.
Som reklamationshanterare maste man kunna begripa situationen fran kundens synvinkel

och erbjuda kundservice av hog klass. (Kuusinen 2012)
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Jag har arbetat vid Transfennica som reklamationshanterare en sommar. D&rfor ar jag

intresserad av att fordjupa mina kunskaper inom detta omrade.

1.2 Syfte

Syftet med examensarbetet &r att understka vilka olika slags fraktskador som kan ske
ombord pa Transfennicas multifunktionella ro-ro-fartyg i Ostersjotrafiken. Utover detta

dokumenteras hur Transfennica behandlar reklamationer orsakade av fraktskadorna.

1.3 Avgransningar

Behandlingen av olika typer av skador avgransas till varuskador inom Ostersjétrafiken
och mer specifikt till ro-ro-fartyg, i och med att Transfennicas verksamhet ar fokuserad
pa den typen av fraktfartyg. Det kan uppsta olika skador inom sjofrakten. | detta arbete

namns endast en del av dem.

Undersdkningen tar inte stallning till orsakerna bakom fraktskadorna eller hurudana
finansiella forluster fraktskadorna orsakar foretaget. Undersdkningens resultat baserar sig
endast pa intervjuerna med Transfennicas personal, inte alla de olika parterna i
transportkedjan, p.g.a. att i arbetet dokumenteras rederiets satt att hantera

reklamationerna. Intervjuerna for undersokningen utférdes den 24 och 30 januari 2018.

Studien tar heller inte stéllning till hur en reklamation géllande en specifik enhets skada
hanteras, utan fokuset &r i foretagets allmanna praxis gallande reklamationshanteringen.
Dessutom analyseras inte enskilda fall eller reklamationer vid nagon viss tidpunkt, vid

nagon viss hamn eller ombord pa nagot specifikt fartyg.

1.4 Begreppsdefinitioner

| den paféljande listan forklaras nagra begrepp for att underlatta lasaren att forsta
innehallet i arbetet. | Nationalencyklopedin (2017) finns inte en forklaring for varken

fraktskador eller transportskador. Darfor presenteras dessa tva begrepp skilt.
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Tabell 1. Begreppsdefinitioner.

Bulklast: Bulklast, last av ett och samma slag som transporteras oférpackad i fartygs lastrum
(t.ex. spannmdl och kol).

Case: Vid Transfennicas reklamationshanteringsavdelning kallas de olika fallen som hanteras
for Case. Det dr yrkesslang och anvdnds i detta arbete f6r att underldtta férstdelsen av
reklamationshanteringsprocessen.

Enhet: inom Transfennicas fartygstrafik kallas alla de transporterade fordonen fér enheter.
Det dr en gemensam bendmning pd bl.a. sldpvagnar, containrar och bilar.

Frakt: organiserad transport av (stérre) gods.

Portbilder: Bilder som tas pG enheterna i hamnen. | lastningshamnen fére de anlénder pG
fraktbdrarens ansvarsomrdade och i lossningshamnen innan de dker ut fran fraktbdrarens
ansvarsomrade.

Redare: Agare av andel i fartyg. Redaren kan pé olika séitt uppldta nyttiandet av fartyget till
andra kontraktsparter.

Ro-ro-fartyg: (av engelskans roll on, roll off) fartyg med lasthantering ddr lasten kérs ombord
pa trailrar eller vagnar éver en eller flera ramper i dndskeppet eller i fartygets sidor.

SDR: (Special Drawing Right) den sdrskilda dragningsrdtten. Konstgjord valutaenhet, vars
vdrde baserar sig pa flera olika valutors kurser.

Skada: Skadestdandsrittslig term for fysisk férdndring som drabbar en person eller sak eller
annan férdndring till det sémre i en persons ekonomiska eller personliga férhdllanden.

Stuveriarbetare/Stuvare: Person som utfér lastning och lossning av fartyg och inte tillhér
besdttningen.

Transport: Férflyttning av gods eller personer, fér gods dven tillhérande hantering sGsom av-
och pdlastning.

Av detta kan man dra den slutsatsen att fraktskador i sin enkelhet betyder skador orsakade
under en organiserad transport av gods, dar ett vederlag betalas. Med fraktskador/

transportskador inom sjotransport menas i detta arbete alla de skador som orsakas under
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den tid som transportéren (rederiet) ansvarar for den last som &ar pa vag ombord, ar

ombord eller skall lossas i slutdestinationen.

2 SJOFRAKT OCH FRAKTSKADOR

Det &r viktigt att forsta fraktskadornas betydelse. De orsakar alltid finansiella forluster i
nagon form. Speciellt for foretag som har transportering som sin huvudsakliga

verksamhet, har fraktskadorna och deras hantering en mycket viktig roll (Primus 2012).

Teoridelen &r indelad i fyra huvudrubriker. Forst presenteras sjotransportens parter inom
Ostersjons ro-ro-trafik och darefter olika typer av sjofraktskador. Sedan behandlas
transportdokument, reklamationer och foérsékringar. Sista delen av teorin behandlar

fraktbéararens ansvar och ansvarsfrihet for skadorna.

Denna ordning ar vald darfor att man forst maste kanna till vilka de olika parterna inom
verksamhetsomradet &r. Darefter kan man ga in pa sjofraktskador som kan leda till
reklamationer. Vid detta skede bér man dven ké&nna till de olika transportavtalen och
eventuella forsakringarna. Slutligen maste man vara medveten om hurudant ansvar
fraktbararen egentligen har och vilka faktorer som minskar eller t.o.m. helt befriar rederiet

fran ansvar.

2.1 Sjotransportens parter inom Ostersjons ro-ro-trafik

| sjétransporten &r flera olika parter involverade och det &r nodvandigt att kanna till vilka
de ar da en fraktskada uppstar. Dickie (2014) namner de olika parterna: séljaren, redaren,
speditoren, fraktbararen/transportéren (rederiet), varumottagaren, koOparen och
notifieringsparten (den som bor meddelas at nar fartyget anlander till slutdestinationen,
ofta varumottagaren/koparen). Aven banker &r en part i sjotransporter eftersom de skoter

alla transaktioner mellan aktorerna.

UtOver det har stuveriforetagen en central roll i sjotransporten. Rederiernas affars-

verksamhet dr att transportera varan. Att sta lange i hamnen orsakar mera kostnader.
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Stuvarna skoter handlingen av frakten i hamnarna, for att lastningen och lossningen skall

ske sa effektivt som mojligt. (International Institute of Marine Surveying 2014)

Ostersjon &r ett av varldens mest trafikerade havsomraden. Omkring 2000 stora fartyg
trafikerar standigt pa Ostersjon. Bland dessa ar t.ex. passagerarfartyg, fraktfartyg och
tankfartyg. Enligt WWF:s rapport fran & 2010 om Ostersjons utvecklingsprognos,
kommer fartygstrafiken i Ostersjon att fordubblas inom 20 ar (WWF 2016).
Godstrafikens andel av sjétransporterna ar betydande. Ar 2016 fraktades gods enbart via
finska hamnar utrikes totalt 94,9 miljoner ton. Dessa utrikestransporter skottes av 45
hamnar i Finland. UtOver det fraktades dessutom 5,5 miljoner ton gods inrikes till sjoss.
(Trafikverket 2017)

Fran informationen i figur 3 framgar den kraftiga tillvaxten i antalet fraktat gods fran och
till Finland mellan aren 1970-2016. Den alltmer 6kande sjotrafiken orsakar den sarbara
Ostersjon, som redan &r ett av varldens mest fororenade hav, dven verkliga miljéproblem.
(WWF 2017)

Kuva 1. Ulkomaan merikuljetukset, 1970-2016
Figur 1. Utrikes sjotransporter, 1970-2016
Figure 1. International seaborne trade, 1970-2016
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Figur 3. Utrikes sjotransporter fran och till Finland 1970-2016. (Trafikverket 2017)
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| Ostersjons frakttrafik har ro-ro-fartygen en central roll. I Helsingfors hamn, som &r en
av Ostersjoomradets ledande hamnar, transporterades 73 % av godsfrakten med ro-ro-
fartyg ar 2011. (Port of Helsinki 2011)

Med ro-ro-fartyg, som kommer fran engelskans roll-on-roll-off (Malmstrom et al. 2002),
menas “fartyg med lasthantering dar lasten kors ombord pa trailrar eller vagnar 6ver en
eller flera ramper i andskeppet eller i fartygets sidor. ” (Nationalencyklopedin 2017). |
sjotransportens historia ar ro-ro-fartyg relativt unga. De har varit i bruk i handelstrafiken
sedan skiftet av 1940-1950-talet, speciellt inom kortare stréckor, vilket passar bra i
Ostersjotrafiken. Ro-ro-fartyg kan anvandas mangsidigt till flera olika typer av frakt. Med
de s.k. multifunktionella ro-ro-fartygen, som Case-foretaget i detta arbete opererar med,

kan man transportera bl.a. slapvagnar, containrar, lastpallar och bilar. (Ventura 2017)

D& man opererar med ro-ro-fartyg inom Ostersjon, som &r geografiskt sétt belaget i
Norden, bor aven olika isklasser i fartygen beaktas. | Case-foretaget Transfennica, som
fraktar gods med multifunktionella ro-ro-fartyg, hor alla rederiets 11 fartyg till de hogsta
isklasserna, 1A & 1A Super (Transfennica 2018). Isklassen 1A innebdr att fartyget klarar
av trafik i svara isforhallanden, d.v.s. >50 cm tjock is. 1A Super &r den hogsta isklassen i
de svensk-finska isklassbeteckningarna och i praktiken betyder det att fartyget klarar av

extrema isforhallanden, >100 cm tjock is. (Sjofartsverket 2016)
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Tabell 2. Utrikes fartygstrafik i hamnarna efter fartygstyp, 2005-2016. Ankommande
fartyg. (Trafikverket 2017)

Taulukko 16. Satamien ulkomaan alusliikenne alustyypeittdin, 2005-2016
Tabell 16.  Utrikes fartygstrafik | hamnarna efter fartygstyp, 2005-2016
Table 16. International seaborne trade through Finnish ports by vessel type, 2005-2016
5 aluksia = Ankommande fartyg « Vessel arrivals
Matkustajasalbset R ja-aluk R Ftolastisukset
Passagerartaryg Roro-passagerarfartyg Roroeastfartyg Bulkfatyg
Passanger vessals Rowo passanger vessels Fowit £argn vesssls Bulk cariers
Liuskui Metia Lasti Luku Netta Lask Luskui Heta Lashi Luku Retta Lash
Antal Netia Last Antal Netta Last Antal hetia Last Antal Hetta Last
Number (™3 Cargs  Murmber Net Carge  Musnber Net Cargs  Number Net Cargo
Wuosi M, Il Milj. il
Ar Mn Min Min Min
Year il 1000 £ Mill 1000 ¢ Ml 1000 ¢ bl 10001
2005 2408 157 = 17 112 1977 3z 6032 205 5438 628 332 5800
2006 2263 13,8 - 16 501 198.5 3534 6420 332 & 110 682 4.3 T az5
2007 2223 131 = 16 232 217.5 4 627 5454 28,8 6011 B56 39 T &70
2008 1728 14.8 = 14 450 227.5 4 509 6079 32,5 6218 586 3.8 6 255
2009 2279 155 = 12 242 2281 3608 5167 270 4015 333 24 2453
2010 2143 14.9 = 12 242 2323 4 204 4721 26,1 4615 304 25 3203
2011 2182 152 = 12 468 235.0 4 468 4 754 257 4 840 304 29 3076
2012 2283 158 = 11740 230,2 3825 5372 3z2 5016 452 332 2328
2013 1775 16,3 - 12528 250,7 4 034 4 105 26,8 4402 485 38 2757
2014 1852 18,7 = 13 385 254,7 4 530 3 697 23,8 4 096 520 4.7 3092
2015 1700 174 = 13 557 251,1 4 339 3832 237 3810 620 40 211
2016 1633 16,3 = 14177 266,7 4 373 4 140 249 4273 558 39 2 050

Informationen i tabell 2 och tabell 3 askadliggor de olika fartygstypernas antal i trafik
bade till och fran Finland mellan aren 2005-2016. Man kan tydligt méarka att andelen av
ro-ro-lastfartygen har minskat under de senaste tio aren bade i ankommande och avgaende
fartyg.

Tabell 3. Utrikes fraktfartyg i hamnarna efter fartygstyp, 2005-2016. Avgaende fartyg.
(Trafikverket 2017)

Lahteneitd aluksia » Avgdende fartyg « Vessel departures
Matkustaja-alussat Rosro-matius iaa-alukse [Roero-lasialuksel tolastishkset
Paszagerarfariyg Ronepassagerarariyn [Roro-astfartyg Bulkfartyg
Paszenger vessels R passenger vessels Re-fi carg vessels Bulk cariers
Lub Metio Last Luku Hetto Lasti Luku Heiba Lasti Luku Heiter Lasti
Antal Metio Last Antal Netto Last Antal Hetta Last Antal Meite Last
Murnber ™ Camge  Mumber el Casge  Mumber Met Carge  Number Met Carge
Visosi M. W], ). Milj.
Ar i Min Min Man
iar il 1000t el 1000t il 1000 £ L] 10001
2005 2408 157 = 17 708 197.5 3500 6031 20,5 10 529 628 32 1842
2006 2 264 13.9 = 16 508 1987 3681 6427 33,2 11752 679 4,3 3172
2007 2223 13,1 - 16 236 273 5006 5458 28,8 10778 654 38 2265
2008 1728 14,8 = 14 450 2275 4 302 & D64 32,3 10 624 5890 38 3323
2008 2280 15,5 - 12 248 2202 3341 5185 72 8702 338 2.4 34n
2010 2130 14.9 = 12 254 Z3z27 41007 4 710 26,0 9044 303 25 2041
2011 2181 15.2 = 12477 236.3 4102 4 792 258 8835 306 29 4 050
2012 2281 15.8 - 1 762 230.8 3474 5470 327 B 453 448 33 501
2013 177 16,4 - 12 540 2511 3470 4 204 T4 7 954 488 38 5012
2014 1652 16,6 = 13 390 255,2 4 B26 g 24,4 7775 521 4.7 T 256
2015 1700 174 = 13 565 2812 4813 3803 24.1 7536 617 4,0 5 366
2016 1632 16,3 - 14 176 266,6 4758 4 231 255 7 84T 560 38 5388
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Aven om ro-pax-fartygens (ro-ro-passagerarfartyg) andel ar dverlagset storst i denna
jamforelse, ar mangden frakt dnda storst med ro-ro-lastfartygen i avgaende fartyg.
Gallande ankommande fartyg, mérker man att skillnaden i mangden last ar jamnare
mellan ro-pax- och ro-ro-fartygen. Ar 2016 hade ro-pax-fartygen aningen mera last

ombord, medan t.ex. ar 2013 var ro-ro-lastfartygens lastmangd storre. (Trafikverket 2017)

2.2 Olika typer av sjofraktskador

Da man talar om olika typer av sjofraktfraktskador, bér man forst vara medveten om vad
som egentligen fraktas sjovagen. Frakt eller last klassas ofta till tva storre grupper,
bulklast och allmén last. De storre grupperna ar indelade i undergrupper. Bulklasten delas
in till last i vatskeform (ex. olja) och torrlast (ex. socker). Den s.k. allmdnna lasten &r
daremot indelad i tre undergrupper: Icke-containerpackade produkter, container-
forpackade produkter samt enkelt forstorbara produkter. Som namnet séger, &r de tva forst
namnda antingen packade in i en container eller utanfor en container (direkt pa dack).
Enkelt forstorbara produkter dr daremot bl.a. livsmedel, som djurkoétt. (Faculty of

maritime studies Rijeka 2017)

En vara kan skadas pa flera olika sétt under en sjoresa. Vadret ar en faktor som rederierna
alltid bor ta i hanseende. T.ex. stormar kan orsaka stor skada for bade fartygen och de
fraktade varorna, utdver det kan dven miljon drabbas (Novo-Corti et al. 2015). En
ordentlig forpackning samt fortdjning av forpackningen ombord ar det bésta séttet att
skydda produkterna for eventuella skador under sjoresan (ICHCA 1998). Aven
forpackningen kan skadas pa olika sétt. Bland annat pappersrullar som fraktas drabbas av
skarsar, sprickor, rynkor, smuts eller fuktighet. | mindre skador kan skadorna lappas med
t.ex. tejp, men om en storre skada sker, bor de skadade elementen alltid granskas och

varderas ifall de annu gar att anvanda (Svartback 2017).

Ombord pa fraktfartyg transporteras ofta tunga varor och stora mangder under en resa.
Forsummelser av sakerhetsanvisningarna kan orsaka skador i den fraktade produkten,
men &ven en container dér godset fraktas kan skadas. | extremfall kan fartygen och dess
personal, d.v.s. manniskor ombord bli allvarligt skadade eller i varsta fall d6. De

ovannamnda skadorna kallas for direkta skador, medan t.ex. konsekvenser for ekonomin
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och miljon kallas for indirekta skador. Inom Ostersjoomradet fraktas varor framst med
slapvagnar och containrar. Papper och stél &r dven vanliga produkter i Ostersjotrafiken.

Utover det fraktas bl.a. fordon som maskiner och personbilar till sjoss. (Andersson 2017)

Behandlingen av frakten som lastas ombord och lossas skots av stuvarna, d.v.s.
stuveriarbetarna. Det betyder dock inte att alla varuskador automatiskt &r pa stuvarnas
ansvar. Planen for varornas lage ombord (eng. stowage plan) har en central roll.
Sékerheten &r alltid forsta prioritet. Fartyget maste vara planerat/lastat sg, att det halls
stabilt och segelbart. Ifall det inte & det, kan bl.a. vadret orsaka skada for all

ombordvarande frakt. (Faculty of maritime studies Rijeka 2017)

Stolder ar &ven en faktor som beaktas som fraktskada. Det ar ett globalt problem som
orsakar bekymmer at bade kunder och foretagen. Enligt Palmer (2010) stjals det enbart i

USA frakt for ett véarde av cirka 30 miljarder amerikanska dollar arligen.

2.2.1 Skador pa fartygen

Fraktfartygen drabbas ocksa av skador bade under sjoresan och vid lastningen/lossningen.
Det kan handla om skador orsakade av stuvarna, om stuveriarbetet inte har skdtts med
tillrdcklig omsorg. Lastningen och lossningen skots under befélhavarens 6vervakande och
ansvar, vilket betyder att dessa skador alltid borde upptidckas omedelbart. (Alandia
Marine 2015)

Olyckor inom sjofarten bor alltid tas pé allvar. Pa Ostersjon sker olyckor for frakt-, tank-
eller passagerarfartyg i genomsnitt var tredje dag. Mellan aren 1989-2011 skedde totalt
cirka 1500 olyckor i Ostersjotrafiken. | de mest extrema fallen har fartyg t.o.m. sjunkit
(Mékinen & Huhtanen 2012). Skadorna pa fartygen kan salunda variera mellan sma
skador i fartygets delar till att ett fartyg sjunker. (Mackin 1998)
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Figur 4. Ett fartyg drabbat av en markbar skada. (Marine Accident Investigation Branch
2017)

2.2.2 Skador pa bilar

Personbilar, som fraktas mycket ombord pa ro-ro-fartyg, kan likasa drabbas av skador i
sjéfrakten. Nya fordon, dar medraknat dven personbilar, &r enheter av hogt varde. Aven
om man kunde tro att denna typ av vara alltid ar val skyddad, ar det de facto inte ovanligt

att personbilar skadas da de transporteras sjovagen. (Sevatas 2017)

Aven personbilar kan drabbas av flera olika slags skador. Skadorna kan indelas enligt sin
allvarlighetsgrad till tre kategorier: sma/obetydliga skador, mattliga/milda skador samt
allvarliga/stora skador. Sma skador av personbilar ar vanliga, t.ex. skramor, sma bucklor
eller sprickor i bilens lampa. Till de s.k. mattliga skadorna raknas bl.a. stérre bucklor,
skador i dorrarna eller stankskydden. Allvarligare skador handlar sedan om mer
omfattande skador pa fordonet, dar hela bilen ar tungt skadad. (Liberty Mutual 2017)

Figur 5. Exempel pa en personbilsskada. (Liberty Mutual 2017)
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2.2.3 Skador pa containrar och slapvagnar

Enheterna som man fraktar gods med kan &ven skadas under sjotransporten. Enbart
containrar och deras innehall som transporteras runt varlden drabbas varje timme av
skador av ett varde av nastan tio miljoner euro. Pa grund av fraktskador i container-

logistiken okar de fraktade varornas pris arligen med 44 miljarder euro. (Seppéla 2016)

En container drabbas ofta av ett flertal olika skador. Typiska exempel & mindre eller
storre bucklor i containerns vaggar eller tak. Speciellt om bucklan ar inatvand, paverkar
det direkt pa lastutrymmet i containern. Ddrrarna ér utan vidare en av de viktigaste delarna
i en container. Om en containers dorr inte fungerar klanderfritt, &r det sannolikt att aven
godset innanfor containern blir skadat. Aven hal i en container kan férekomma. Precis
som i fallet med dérrarna, kan ett hal orsaka skada for godset innanfor containern. (Herr

2015) T.ex. kan det regna in vatten i containern under sjéresan.

Det &r av stor vikt att inte operera med skadade containrar, utan alltid sa fort som mojligt
reparera skadorna for att forebygga forstorelse i den fraktade varan. Ytterligare ar
rostskador vanliga for containrar och aven de kan férebyggas med att omsorgsfullt skota

om containrarna. (Herr 2015)

Figur 6. Exempel pa en grovt skadad container. (Walsch Marine 2017)
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Slapvagnar, som fraktas mycket ombord pa ro-ro-fartyg, kan likaséa skadas pa flera olika
sétt under de olika skeden av transporten. | princip kan alla slapvagnens yttre delar bli
skadade i nagon form. Vanliga yttre skador for slapvagnarna ar t.ex. skador pa dess ben,
stotdampare, sidopaneler eller hjul (Transfennica 2006). Sa som med containrarna,

orsakar en skadad slapvagn pa liknande satt risker for det fraktade godset.

Figur 7. Exempel pa en skadad slapvagn. (Amston 2017)

2.2.4 Skador pa det transporterade godset

Det transporterade godset drabbas dagligen av skador i nagot skede av den logistiska
kedjan (Finansbranschens Centralforbund 2009). Enbart i Finland ersatter forsékrings-

bolag varuskador for cirka 30 miljoner euro arligen (Holma et al. 2012).

Det finns manga orsaker till att det sker skador pa godset i transporten, exempelvis:

- bristfallig hantering av lasten

- brister i férpackningen

- anvandning av trasiga enheter, t.ex. en container med hal i taket
- fel temperatur i frakten

- Overbelastning”  (Miller 2017).
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En av de storsta orsakerna for skador av det transporterade godset ar dalig planering av
varornas placering ombord. Fran de ovanndmnda faktorerna kan man dra slutsatsen, att i
en stor del av skadorna finns orsakerna i en manniskas bristfalliga handlingar (Miller
2017). En mérkbar del av skadorna ar alltsa mojliga att forebyggas (Finansbranschens
Centralférbund 2009).

Enligt Holma et al. (2012) undersokning om fraktskador, ar helt enkelt det att en vara gar
sonder den mest vanliga skadan for det transporterade godset. Andelen for den typen av
skada ar 64 % av alla skador. Med en betydligt mindre andel av skador kommer varans

forsvinnande, stold, vattenskador och skador orsakade av fel temperatur i frakten.

Det skadade godset indelas vanligen i stora och sma skador. Stora skador handlar ofta om
vérdefulla produkter, som t.ex. elektronik. Det vardefulla godset drabbas dven ofta av
stolder. Forsvinnandet av gods gar hand i hand med stélderna. Aven om varor forsvinner
p.g.a. odrlighet kan det aven bero pa manskliga forsummelser, om godset av misstag lastas
pa fel stalle och hamnar darmed pa villovagar. Dock &r storre skador betydligt ovanligare
an sma skador, men da det under en langre tid sker manga mindre skador orsakar det

maérkbara ekonomiska verkningar. (Holma et al. 2012)

Pappersskador ar vanliga inom sjotransporten. For att forebygga denna typ av skador,
packar man pappersrullarna i olika typer av material, som paff, plast eller laminat. Trots
det kan olika typer av skador ske. Exempel pa skador for pappersrullar &r fukt- och
smutsskador samt sprickor, bucklor och dylikt i de fraktade pappersrullarna. (Svartback
2017)

Dessutom sker skador for temperaturjusterad frakt. Det handlar ofta om livsmedel, som
t.ex. vissa frukter som kraver en sarskild temperatur for att inte bli forstérda. De bor
anlénda till sin slutdestination frascha samt i gott skick och dar spelar bevarande av en
konstant temperatur en central roll. | fall av produkter som kréver en viss temperatur
under hela distributionen, kan i vérsta fall hela lasten forstéras om inte fartygets

temperaturjusteringssystem fungerar korrekt. (Faculty of maritime studies Rijeka 2017)
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2.3 Transportdokument, reklamationer och forsakringar

| och med att det i sjotransporten &r sa manga olika parter involverade, ar det inte alltid
sd enkelt att undersoka var och nar en fraktskada har skett (Holma et al. 2012).
Reklamationer, reklamationshantering och skador handlar om att allt skall dokumenteras.
De skador som beskrivits i foregaende kapitel bor alltsd framga ur bildbevis och
dokument. | detta kapitel forklaras olika transportdokument samt reklamationer, som
orsakas inom sjotransporten ofta av att frakt har skadats. Utéver det behandlas

forsakringar, som blir aktuella da olyckor sker. (Logistiikan Maailma 2018)

Transportavtalet ar ett avtal som ingas vanligen mellan tre parter: sandaren, transportoren
(rederiet) och mottagaren. | avtalet anses mottagaren och sandaren som rederiets kunder.
Tekniskt satt ar det acceptabelt att gora transportavtalet muntligt, men en skriftlig version
ar rekommenderbar. Inom sjéfarten anvands i allméanhet tva typer av dokument:
fraktsedel och konossement. Till skillnad fran fraktsedeln, anvands konossement endast
inom sjétransporten. Konossementets huvudfunktion &r att bevisa &ganderétten till den
vara som fraktas. Nyman (2006) presenterar de viktigaste funktionerna med

transportdokumenten, deras huvuduppgifter &r att:

“fungera som bevis for transportavtalet och dess innehall

- vara ett kvitto for varorna och transportuppdraget

- representera varan och kan fungera som grunden till anordnandet av affarens
finansiering ”

Aven forsakringar ar en faktor som bor tas i beaktande i transporterna. De ar ofta frivilliga

inom varutransporten och kan indelas i féljande kategorier:

- ’forsakring for den transporterade varan

- forsakring for en eventuell skada pa transportmedlet (ex. fartyget)

- forsakringsskydd for varan som transporteras pa rederiets ansvar” (Nyman
2006)

Trots att forsakringarna ar frivilliga, ar det endast en liten del av handelsvarorna som
fraktas oforsakrat. (Nyman 2006)

| sin enkelhet handlar ett avtal mellan ett rederi och dess kunder om att transportera en
vara fran plats A till plats B sa att varan &r i lika gott skick da den aterlamnas till kunden
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som den var da varan togs emot innan transporten. Som bel6ning for detta far rederiet ett
finansiellt vederlag. Om rederiet enligt kunden har misslyckats med en klanderfri
transport, maste kunden kunna uppvisa bevis pa att den fraktade varan har varit oskadad

innan lastning och skadad vid avhamtningstillfallet i destinationshamnen. (Primus 2012)

Ifall en vara har skadats i nagon form under transporten, leder det ofta till en reklamation.
| princip ar det ett klagomal pa en bristfallig transport. En reklamation bor innehélla
information om bl.a. den skadade produkten samt sjélva skadan (Nyman 2006).

Utover det ar det bra att reklamationen innehaller atminstone féljande saker:

- “bakgrundsinformation, dvs. vad har avtalats och mellan vilka parter

- orsaken till reklamationen, vad ar det man inte ar néjd med

- hurudana konsekvenser har orsakats av skadorna at den reklamerande parten

- framstéllande av anfordran man har gentemot den skyldiga parten™

- reservera rattigheter till eventuella senare anfordran (om hela skadan annu i
reklamationsskedet inte kanns till)

- datum och underskrifter ” (Kuntaliitto 2017)

Sisula-Tulokas (2007) namner, att tidsfristen har en stor betydelse da fraktskador sker. |
transportjuridiken indelas de i tva tidsfristen, reklamationstid och foraldringstid. Reglerna
for den s.k. reklamationsratten &r stranga. | de fallen da en skada kan noteras redan pa
yttre sidan av en forpackning, skall reklamationen goras omedelbart da varan mottas. |
ovriga fall har man sju vardagar tid som varans mottagare att skicka en skriftlig

reklamation, efter det misstar man ratten till att reklamera. (Nyman 2006)

Den s.k. foraldringstiden &r ocksa kort inom transportjuridiken och varierar mellan 1-3
ar. Exempelvis i fall av grav oaktsamhet kan tiden vara t.o.m. 3 ar, medan den i vanliga
fall endast ar 1 ar. Om den aktoren vars vara skadas inte gor en reklamation inom utsatt
tid och/eller véacker talan kan hen missta sin rétt till alla ersattningar. (Sisula-Tulokas
2007)

Hanteringen av reklamationerna har en betydande roll for det fdretaget som

reklamationen riktas emot. | stallet for att undvika reklamationer, bér man se dem som en

mojlighet till att forbattra foretagets verksamhet. | slutandan &r det anda kunderna som
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har erfarenheten av tjansten och deras reklamationer ar vérdefull information om hur

foretaget i framtiden kan prestera battre. (Valvio 2010)

En snabb och omsorgsfull reklamationshantering ar a och o for att behalla goda
kundrelationer. Valvio (2010) ndmner att 95 % av reklamerande kunder &r kunder &ven i
framtiden, om de fatt ett snabbt och tillfredstallande svar pa sin reklamation. Da
reklamationen skots val, ar sannolikheten stor att kunden atervander och anvander
tjansten pa nytt. Daremot kan en bristfallig hantering med storre sannolikhet orsaka en
forlorad kundrelation.

Ganger (2012) presenterar atta sétt att hantera en kund som lamnar klagomal:

— At lyssna till kunden

— Tavara pa det fakta som kunden beréttar, for att lattare kunna I6sa problemet
— Stalla fragor och ta reda pa information géllande handelserna

— Visa empati, dvs. ha forstaelse for kunden

— Tacka for klagomalet samt forsoka se det som vérdefull information i framtiden
— Lova en snabb problemldsning, dvs. vara aktiv i hanteringsprocessen

— Ratta till felet/skadan som skett, se till att atgarder faktiskt sker

— Kontrollera att kunden i slutdéndan &ar nojd ”

Slutligen ar syftet med hanteringen av transportskador/reklamationer anda att kunden far

den ersattning som enligt lag hor till den person vars vara har skadats. (EK et al. 2004)

2.4 Fraktbararens ansvar och ansvarsfrihet for skadorna

Som det tydligt kommit fram i arbetet, sker det massvis med olika typer av olyckor i alla
skeden av transportkedjan. Fran figuren nedan kan man se, att mer an halften av skadorna

i Ostersjotrafiken sker i hamnen eller narheten av den, sammanlagt 58 %. (Helcom 2014)

Location of accidents in the Baltic Sea in 2012

No information
7%

Port
approach

Figur 8. Belagenheten for fartygsolyckor p& Ostersjon ar 2012. (Helcom 2014)
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Figur 9 askadliggor, att fraktfartyg rakar allra mest ut for olyckor i Ostersjotrafiken, vilket
i sin tur kan skada det transporterade godset och enheterna ombord. Av de 159 fartygen
som ar 2012 var involverade i olyckor p& Ostersjon, var nistan hélften (48 %) fraktfartyg.
(Helcom 2014)

Type of ships involved in accidents in the Baltic
Sea in 2012

\

=

Total number of ships involved in accidents in 2012: 159

Figur 9. Olika fartygstyper som varit involverade i fartygsolyckor p& Ostersjon &r 2012.
(Helcom 2017)

Da olyckor sker, maste nagon bara ansvaret for konsekvenserna. Fraktbararen, d.v.s.
rederiet ansvarar for att den fraktade varan transporteras till ratt slutdestination, i ratt tid
och i oskadat skick. Ifall en skada sker, bor rederiet kunna bevisa at avsandaren att skadan
inte &r orsakad av fraktbararen eller dess medhjdlpare, t.ex. stuveriarbetarna. (Sisula-
Tulokas 2007)

Da man har bevisat vem den skyldiga parten ar, borjar man reflektera 6ver skadestandets
varde. Beloppet pa fraktbararens ansvar kategoriseras vanligen i tre grupper. De ar: fullt
ansvar, ansvar enligt summan och fri fran ansvar. Fullt ansvar blir ett faktum i situationer
dar skadan &r fororsakad med flit eller grav oaktsamhet. Ansvar enligt summan betyder
begransat ansvar och frihet fran ansvaret betyder att fraktbararen inte ar skyldig att

kompensera en mojligen skedd skada. (Sisula-Tulokas 2007)
Det finns flera faktorer som kan befria eller minska fraktbararens ansvar i situationer da

varor skadas (Nyman 2006). | sjolagen finns listat orsaker till skador som befriar
fraktbararen fran ansvaret, de ar:
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- ”navigeringsfel

- eldsvador

- faror och olyckor som &ar kannetecknande for sjofart

- naturkatastrofer, krigssituationer eller sjoréveri

- Overlagsna hinder

- bristfallig forpackning eller speciellt slag av vara” (Helsingin Seudun
Kauppakamari 2011).

Fraktbararens ansvar inom sjoétransporten & med andra ord valdigt begransad. Gallande
ansvaret for varuskador star det i (Sjolagens kapitel 13 § 25), att fraktbararen ansvarar for
en mojlig varuskada eller varans forsvinnande, om rederiet inte kan bevisa att skadan inte
skett p.g.a. forsummelser eller misstag fran fartygspersonalens sida. Da fraktbararen gor
sig skyldig till ett grovt fel i hanteringen av den fraktade varan, kan fraktbdraren anses
vara skyldig till skadan. Det ar dock inte latt i alla situationer att dra grénsen till vad som
ar ett grovt fel. Sisula-Tulokas (2007) ndmner, att bl.a. hansynsléshet samt nonchalans
gentemot andras sakerhet kan uppfylla kriterierna for grovt fel eller oaktsamhet.
Ansvarsfriheten for fraktbararen ar i princip sa stark, att den i nastan alla situationer &r

omojlig att totalt avsattas. (Makela 2015)

2.4.1 SDR - Special Drawing Right

Ansvaret enligt summan, eller det begransade ansvaret som tidigare namnts, ar det
ansvaret som &r begrénsat till SDR (Special Drawing Right), den s.k. sérskilda
dragningsratten. SDR &r en konstgjord valutaenhet, vars varde baserar sig pa flera olika
valutors kurser (Helsingin Seudun Kauppakamari 2011). Man talar om en s.k. valutakorg,
dar vardet baserar sig pa vardet av euro, japanska yen, kinesiska yuan, engelska pundet
och amerikanska dollarn (IMF 2017). Det mojliggor att dess varde halls relativt stabil da
en valutas svangningar inte paverkan den rejélt (Helsingin Seudun Kauppakamari 2011).
Jamfort med euron & SDR 1 = EUR 1,17955. (IMF 2017)

Inom sjofarten har fraktbararens ansvar begrénsats till SDR 667,00 per lastenhet eller
SDR 2,00/kg av den fraktade varans bruttovikt. Avsandaren har ratt att valja av dessa tva
det for avsandaren formanligare rakneséttet for en eventuell erséttning for den skadade

varan/enheten. (Helsingin Seudun Kauppakamari 2011)
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2.5 Sammandrag av teorin

Eftersom syftet med arbetet ar att undersoka vilka olika slags fraktskador som kan ske
ombord pa Transfennicas multifunktionella ro-ro-fartyg i Ostersjotrafiken, har teorin
behandlat de olika parterna som ingar i sjotransporten, hurudan roll ro-ro-fartygen har i
Ostersjons frakttrafik samt beskrivit olika typer av sjéfraktskador. Arbetets andra syfte &r
att dokumentera hur Transfennica behandlar reklamationer orsakade av fraktskadorna.
Darfor har teoridelen i arbetet behandlat dven transportdokument, reklamationer och

forsakringar samt fraktbérarens ansvar och ansvarsfrihet for skadorna.

3 METOD

Nedan presenteras olika forskningsmetoder samt redogérs varfor en kvalitativ, semi-
strukturerad intervju anvands som forskningsmetod i detta arbete. UtOver det presenteras

tillvagagangssattet for att na resultaten i studien.

3.1 Kvalitativ och kvantitativ forskning

Inom foretagsekonomisk forskning talar man ofta om tva olika forskningsstrategier, de
ar: kvalitativ och kvantitativ forskning. Den kvantitativa forskningsmetoden ar deduktiv
medan den kvalitativa &r induktiv. Detta betyder att kvantitativ forskning fokuserar mera
pa teoriprovning medan kvalitativ forskning koncentrerar sig pa generering av teorier.
Det &r dven mojligt att anvénda sig av bégge forskningsmetoderna i en forskning, vilket
kallas for flermetodsforskning. D& samlar man in data t.ex. via en enkat for att fa
kvantitativ data och gor dessutom intervjuer for att samla in kvalitativ data. | vissa fall
kan en kombination av forskningsmetoderna ge ett battre resultat i studien. Kvalitativ
forskning kan ségas undersoka ett fenomen medan kvantitativ forskning fokuserar pa

maénniskors uppfattning om fenomenet. (Bell & Bryman 2013)

3.2 Intervju som forskningsmetod

Intervjuer kan utforas med olika tekniker. Inom kvalitativ forskning ar intervjuerna ofta

av ett mindre strukturerat slag. Den kvantitativa metoden &r daremot mer strukturerad for
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att man vill uppna ett tydligt resultat som snabbt kan kodas. Strukturerade intervjuer kan
pastds paminna mer om en enkatundersokning. For den kvalitativa forskningen &r
ostrukturerade och semi-strukturerade intervjuer vanligare. En ostrukturerad intervju ger
intervjuobjektet betydligt mer friheter i sina svar och endast en fraga kan récka till for att
diskussionen ger ett tillfredstéllande resultat. I semi-strukturerade intervjuer anvander sig
intervjuaren ofta av en intervjuguide, dar hen skrivit ett antal fragor i forvag géllande det
temat som forskas. Dock kan det stéllas fragor utanfor intervjuguiden, ifall intervjuobjektets
svar ger orsak till foljdfragor. Aven i en semi-strukturerad intervju har intervjuobjektet en
storre frinet i formuleringen av sina svar. Det ar mojligt for intervjuaren att stalla fragor
utover de ursprungliga fragorna, ifall hen vill ta fasta pa nagot som intervjuobjektet namnt

under intervjuns gang. (Bell & Bryman 2013)

Det finns ett flertal olika sétt att registrera den information som framkommer i en intervju.
Ett vanligt satt &r att banda in hela intervjun. Till skillnad fran att endast lyssna och lita pa
sitt minne eller gora anteckningar under intervjuns gang, ar det lattare for forskaren att
kunna i ett senare skede lyssna intervjun pa nytt ett antal ganger. Det ar vanligt att man

skriver ut den bandade intervjun till en text, d.v.s. transkriberar intervjun. (Kvale 1997)

3.3 For- och nackdelar med kvalitativ forskning

| vanliga fall innefattar kvalitativ forskning en studie av en mindre grupp som har en
gemensam karnkompetens inom ett mindre omrade. Man stravar efter att ga in pa djupet i
amnet istallet for att tala om det pa en bred skala. Resultatet blir saledes unikt och kan
dérmed anvandas till nytta exempelvis for ett specifikt foretag (Bell & Bryman 2013).
Mindre strukturerade intervjuer &r vanligare &n strukturerade intervjuer inom kvalitativ
forskning. Det gor strukturen mer flexibel och majliggor att man kan fanga just det

perspektivet i studien som man ar ute efter. (Bell & Bryman 2013)

Kvalitativ forskning har fatt kritik bl.a. av att vara for subjektivt. Har tycker en del
kvantitativa forskare, att forskarna i flera fall har ett alltfor nara forhallande med
undersokningspersonerna. Ansvaret hos forskaren & inom den kvalitativa forskningen
speciellt stor, i och med att det & hen som avgor vad som anses vara det viktiga och

betydelsefulla i t.ex. det som intervjuobjekten svarat pa i intervjun. Dessutom ger en
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kvalitativ intervju mer rum for tolkningar och har menar man att faktorer som sympatier
och forskarens subjektiva bedomningar skulle paverka for mycket pa resultatet. (Bell &
Bryman 2013)

Bell & Bryman (2013) poangterar, att personerna som intervjuas i en kvalitativ intervju kan
inte generaliseras till en hel population. | denna undersokning ar detta dock inget problem,
da studien utgar fran ett specifikt foretags tillvagagangssatt och endast deras satt att hantera

reklamationer undersoks.

3.4 Informationssdkningsprocessen

Databaser som anvants for att hitta information infor detta arbete har varit bl.a. Theseus,
Academic Search Elite, Emerald, ABI/Inform, Google Scholar och Science Direct. Utéver
det har ett antal bocker, uppslagsverk och Internetkallor utforskats. S6korden har varierat
mellan svenska, engelska och finska for att fa en sa bred insyn pa utbudet som mojligt.
Svenska ord som anvénts har varit bl.a. varuskador, reklamationer, sjofrakt, transportskador
inom sjofrakt och frakt. Engelska sokord har déaremot varit exempelvis logistics, claims,
sea, sea transport, accidents, damages, sea freight, insurance och loss. For att ndmna
ytterligare ett par finska sokord, har det anvénts kuljetusvahingot, laivaliikenne, rahtilaiva

m.m.

Sokorden ar sorterade framst enligt spraket, sa att t.ex. engelska och finska sokord inte
blandas med varandra. Spraket har dessutom valts pa basis av databasens sprak. Olika
kombinationer har testats i databaserna som det har larts i metodikkursens del om
informationssokning (t.ex. logistics and sea freight and damages). Olika databaser reagerar
pa olika satt beroende pa sokorden och deras ordning, vilket har betytt att det kravs flera

olika kombinationer for att hitta information pa en sa bred skala som maijligt.

Fraktskador inom Ostersjoomradet ar ett amne, som inte allmant har forskats mycket
tidigare. Den forskning som tidigare bedrivits, & mest centrerad kring skador av det
transporterade godset och mindre till enheterna som varorna fraktas med. Det orsakar en
mindre vetenskaplig validitet, i och med att tillgangligheten av vetenskapliga kallor &r

begransad. Detta galler speciellt skador pa slapvagnar, som ar en av de vanligaste enheterna
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som man transporterar gods med ombord pa ro-ro-fartyg. Om reklamationer har man skrivit

allmént betydligt mer.

3.5 Val av metod

Forskningen &r kvalitativ, i och med att en empirisk studie utfors, som baserar sig pa
intervjuer med Transfennicas personal. Malsattningen med undersokningen &r att studera
hur féretaget behandlar de reklamationer som orsakas av fraktskador. Undersokningen har
pa det sattet en direkt koppling till foretagets verksamhet, vilket ar vanligt for den
kvalitativa metoden (Eklund 2017). Undersokningen koncentrerar sig alltsa pa sjalva
fenomenet, d.v.s. reklamationerna som orsakas av fraktskadorna och hur foretaget skoter

dem, inte pa det hur de olika parterna i reklamationshanteringsprocessen upplever dem.

| studien genomfors kvalitativa semi-strukturerade intervjuer, for att det i en
reklamationshanteringsprocess alltid finns rum fér diskussion och intervjupersonernas svar
kommer med stor sannolikhet att vacka tankar som ger upphov for tillaggsfragor. |
intervjuerna utgar jag fran Gunilla Eklunds (2012) sammanfattning om intervju som
datainsamlingsmetod. Hennes sammanfattning ar tydligt indelad i tre delar: Att tdnka pa

fore intervjun, att tanka pa under intervjun och att tanka pa efter intervjun. ”

Fore intervjun skall man bli tillrackligt bekant med &mnet och se till att man har tillrackligt
med forkunskaper. Da man har tillrackliga bakgrundskunskaper bor man studera hurudana
fragor som ger basta mojliga resultatet i studien. En intervjuguide &r i en central roll for en
lyckad datainsamling. Dessutom &r det viktigt att valja rétta intervjupersoner som har en

tillrdcklig kompetens och vilja att delta i undersékningen. (Eklund 2012)

Under intervjuns gang menar Eklund (2012) att fragorna bor vara tillrackligt 6ppna for att
aven kanslor och attityder hos intervjupersonen kan framkomma béttre. Det &r viktigt att
vaga stalla fragor som mojligtvis gar utanfor den intervjuades bekvamlighetszon, da
framkommer de ovanndmnda kénslorna och attityderna bast. Dock skall man inte glomma
att respektera intervjupersonen, utan som intervjuare ha en 6ppen och positiv instéllning.
Det ar dven viktigt att den intervjuade har klart for sig vad intervjun syftar till och var hens
uttalanden kommer att utnyttjas. (Eklund 2012)
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Inspelning av intervjun &r i hogsta grad rekommendabelt i kvalitativa intervjuer. Da man
bandar in intervjun hinner man utéver det verbala koncentrera sig &ven mer pa
intervjupersonens kroppssprak. Samtidigt ar transkriberingen av intervjun en relativt
maddosam process och det faktumet att en intervju bandas kan for vissa respondenter kannas
obehagligt. Om den intervjuade inte klarar av att vara avspand under intervjun, kan det
orsaka att man inte far det basta mojliga ut av intervjun. Da intervjun slutligen &r gjord &r
det bést att ordagrant skriva ner det som diskuterats. Aven om det ar en arbetsam process,

gor det i slutdndan analyserandet av innehallet i intervjun betydligt lattare. (Eklund 2012)

Vid kvalitativa intervjuer &r det rekommendabelt att anvénda sig av en intervjuguide, dar
man anger i vilken ordning de olika fragorna tas upp under intervjun (Kvale 1997). En
intervjuguides huvudfunktion &r att vara en minneslista for intervjuaren. Det behdver
nddvandigtvis inte handla om skriftliga anteckningar, utan dven visuella markdrer kan
framkomma. Fragorna i intervjuguiden maste vara tillrackligt specifika, men det ar viktigt
att 1d&mna rum for flexibilitet (Bell & Bryman 2013). | denna undersokning anvands
traditionella skriftliga fragor, for att jag anser det som det mest &ndamalsenliga sattet for

detta arbete.

3.6 Intervjuernavid Transfennica

I undersokningen utforde jag semi-strukturerade intervjuer med Transfennicas personal,
mer specifikt personalen vid “Claims department”, d.v.s. avdelningen som skoter
reklamationerna som orsakas av transportskador i foretaget. Intervjuerna baserade sig pa en
intervjuguide, som finns med som en bilaga i slutet av arbetet. I min intervjuguide har jag
delat in fragorna i tre delar som kallas for X, Y och Z. I del X finns personliga fragor om
reklamationshanterarna. Del Y bestar av fragor som &r direkt relaterade till reklamations-
hanteringsprocessen och i del Z lamnar jag ordet fritt for respondenterna att eventuellt
tillagga nagonting som inte framkommit under intervjun men &r relevant for studien, en s.k.

oppen fraga.

Jag intervjuade sammanlagt fyra personer, alla de tre personerna som i féretaget hanterar
reklamationer orsakade av fraktskador pa heltid samt en person som vid sidan om sina

huvudsakliga arbetsuppgifter hjalper till vid behov. I redovisningen av resultatet kommer
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intervjuobjekten att kallas for person A, B, C & D for att det inte direkt skall framkomma
vem av personerna som har sagt vad. Tre av intervjuerna &gde rum vid Transfennicas kontor
i Helsingfors. Dessa intervjuer genomférdes den 24 januari 2018 under arbetsdagen. En av
intervjupersonerna var sjukskriven da hen intervjuades, men det var inte fragan om en
sjukdom som enligt forskaren skulle ha haft betydelse for resultatet. En av intervjuerna
gjordes per telefon den 30 januari 2018 p.g.a. att personen i fraga arbetar vid kontoret i
Kotka.

Alla intervjuer bandades och transkriberingarna av dem &ar hemligstimplade for att
affarshemligheter o.d. inte skall framkomma. Den Kkortaste intervjun tog 33 minuter och 40
sekunder och den langsta cirka 60 minuter. Skillnaden i langden pa intervjuerna berodde
bl.a. pa att en del av respondenterna svarade mer kortfattat an andra. En del av intervjuerna
drabbades daven av avbrott, t.ex. uppstod ett brandalarm under en intervju. I min
intervjuguide hade jag sammanlagt 21 fragor, men da jag analyserade data visade det sig
att fragorna 17 & 18 inte hade en tillracklig koppling till mitt syfte och darmed utelamnade

jag dem fran min resultattolkning.

Alla intervjupersonerna hade fatt fragorna i god tid innan intervjuerna, sa att de kunde
forbereda sig ordentligt. Tva av intervjuerna utfordes pa svenska och tva pa finska. Min
ursprungliga intervjuguide var pa svenska, men jag 6versatte den aven till finska sa att alla
intervjupersoner hade mojlighet att forbereda sig infor intervjun pa sitt eget modersmal.
Dessutom har jag efter transkriberingen av de finsksprakiga intervjuerna Gversatt resultaten

av dem till svenska och darmed presenteras alla svar pa svenska.

Samma fragor har stéllts at alla intervjupersoner, men da det ar fragan om en semi-
strukturerad intervju, har ordningen inte varit identiskt i alla intervjuer. Jag fick mojligheten
att intervjua alla de personer som i foretaget har reklamationshantering som sin
huvudsakliga arbetsuppgift, vilket var bra for att fa en sa bred syn pa reklamations-
hanteringen som mojligt. Den fjarde intervjupersonen som skoter reklamationshantering
vid sidan om sina egna arbetsuppgifter, var ytterligare ett vardefullt tilldgg och gav
perspektiv fran en sadan persons synvinkel som inte &nnu i en langre tid har skétt om

reklamationer.
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4 RESULTAT

| detta kapitel presenteras undersokningens resultat. Innan det introduceras Case-foretaget
Transfennica Ltd i del 4.1. Efter foretagspresentationen diskuteras undersokningens
reliabilitet och validitet i del 4.2. Darefter foljer en genomgang av resultaten av
intervjuerna. 1 del 4.3.1 genomgas intervjuguidens del X och i del 4.3.2 presenteras svaren
fran delarna Y och Z. Jag har fatt rétt att hemlighalla de transkriberade intervjuerna, namnen
pa intervjupersonerna och valda delar av resultatet for att de innehaller affarshemligheter
géllande reklamationshanteringsprocessen i foretaget. Texten xxx i tabellerna betyder, att

de delarna av arbetet ar fullstandigt sekretessbelagda.

4.1 Presentation av Case-foretaget — Transfennica Ltd

Transfennica Ltd ar ett rederi grundat & 1976 av Finnpap (Suomen Paperitehtaiden
Yhdistys), Finnboard (Suomen Kartonkiyhdistys), Finncell (Suomen Selluloosayhdistys)
och Converta (Suomen Paperin- ja Kartonginjalostajien Yhdistys). Grundtanken i att
grunda ett nytt foretag var att effektivera skogsindustrins transporter. Det nya foretaget
skulle minska pa kostnaderna, forbattra kvaliteten av servicen, oka flexibiliteten samt
anvanda arbetskraftens resurser effektivare. Da verksamheten 1976 startade, tackte
Transfennicas verksamhet 62 % av Finlands skogsindustris export och 32 % av hela landets

export. (Transfennica Annual Report 2001)

18 ar senare, ar 1994 utvidgades verksamheten och foretaget fick kunder aven utanfor
skogsindustrin. Aven foretagsaffarer skedde samma ér, d& Finnpap och Finnboard salde
alla sina aktier till sina samarbetsféretag, varav storsta koparen var UPM (43,8%).

(Transfennica Annual Report 2001)

Ar 2002 képte hollandska Spliethoff Group 51 % av Transfennicas aktier och &r 2005 kipte
Spliethoff ytterligare de resterande aktierna. Som resultat av detta blev Transfennica
dotterbolag for Spliethoff Group. Fran och med ar 2009 har dess huvudkontor varit i
Amsterdam och i dagens lage har Transfennica Ltd verksamhet i atta lander: Belgien,

Estland, Finland, Tyskland, Nederlanderna, Polen, Ryssland och Storbritannien.
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| Finland har Transfennica tre kontor. De ar belagna i Helsingfors, Kotka och Hango.

Rederiet &r verksamt i tre hamnar i Finland: Hangd, Kotka och Raumo. (Transfennica 2017)

=" St Petersburg

P Paldiski

O Antwerp

Figur 10. Hamnarna som Transfennica ar verksam vid ar 2018. (Transfennica 2018)

Pa figuren ovan presenteras de olika hamnarna var rederiet ar 2018 opererar. Till alla
dessa hamnar fraktar Transfennica varor med ro-ro-fartyg. Utdver pappersindustrins
produkter transporterar Transfennica i dagens lage aven bl.a. bilar, containrar och
slapvagnar. Rederiet opererar med s.k. multifunktionella ro-ro-fartyg, vilket mojliggor

bland annat fraktandet av containrar. (Transfennica 2017)
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Fran och med ar 2018 opererar Transfennica med elva fartyg som uppréknas i den
nedanstaende tabellen. De sex forstnamnda ar Spliethoff-typens fartyg och m/v Seagard
ar Sietas typ 2 fartyg. De resterande fyra fartygen har inte specifierats under nagon viss

fartygstyp. (Transfennica 2018)

Tabell 4. Lista 6ver Transfennica Ltd:s fartyg ar 2018.

m/v Timca
m/v Kraftca
m/v Genca
m/v Trica
m/v Pulpca

m/v Plyca

m/v Seagard

m/v Corona Sea
m/v Hafnia Sea
m/v Bore Sea

m/v Bore Bank

Av dessa fartyg har m/v Corona Sea, m/v Hafnia Sea och m/v Bore Sea isklassen 1A och
alla de 6vriga fartygen 1A Super. | praktiken betyder det att atta av rederiets elva fartyg
har den hogsta isklassbeteckningen. Pa den nedanstaende bilden syns Spliethoff-typens

fartyg m/v Timca. (Transfennica 2018)



Figur 11. Spliethoff-typens fartyg m/v Timca. (Shipspotting 2017)

4.2 Undersokningens validitet och reliabilitet

Det ar efterstrdvansvart att beddma undersokningens tillforlitlighet. Nyckelbegreppen for
detta ar reliabilitet och validitet. Med reliabilitet menar man undersékningens palitlighet.
Reliabiliteten 6kar bl.a. av att valja ratt intervjupersoner som ar kapabla till att besvara pa
fragor inom ett visst amne. En klar och tydlig redogorelse av alla forskningsprocessens

delar gor arbetet mer trovérdigt. (Bell & Bryman 2013)

Validiteten motsvarar daremot tillforlitligheten i en undersdkning. For att en
undersokning skall vara valid, betyder det att forskaren undersokt och forstatt i
verkligheten det arbete som utforts. En forskning med hog validitet skall vara utford enligt
alla konstens regler och resultaten skall rapporteras till de personer som tagit del av
undersokningen. Det ar sedan dessa personer som kan intyga att forskaren uppfattat det
undersokta pa ratt satt. (Bell & Bryman 2013)

Tillforlitligheten i denna undersékning kan anses vara relativt hdg. Resultaten i detta
examensarbete grundar sig pa intervjuer, som besvarats av personer som har en lang
erfarenhet inom reklamationshantering. Utover det intervjuades aven en person med
kortare erfarenhet, vilket ger perspektiv. Svaren baserar sig pa intervjupersonernas egna
erfarenheter och observationer som de gjort i sitt dagliga arbete. Alla de intervjuade

personerna har minst 10 ars arbetserfarenhet vid Transfennica.
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Undersokningen kan anses vara relativt reliabel. Aven om vissa asiktsskiljaktigheter
framkom, var intervjupersonerna i det stora hela enhetliga. Intervjupersonerna hade inte

svarigheter i att forsta fragorna som stalldes, vilket 6kar pa validiteten av undersokningen.

Antalet intervjupersoner var sammanlagt fyra, vilket &r mera an storleken av foretagets
reklamationshanteringsavdelning. Om man ytterligare ville 6ka pa undersokningens
tillforlitlighet, kunde man eventuellt ha intervjuat nagon av de personerna som tidigare

arbetat som semestervikarie pa avdelningen, for att annu fa en synvinkel extra.

4.3 Reklamationer vid Transfennica

Nedan presenteras resultaten av de fyra intervjuerna som utférdes for denna
undersokning. Intervjuobjekten kallas i detta kapitel for A, B, C & D. Intervjuguidens del
X behandlade personliga fragor om intervjupersonerna och de presenteras under rubriken
4.3.1. Dérefter behandlas intervjuguidens delar Y och Z under rubriken 4.3.2. De

sekretessbelagda delarna av resultatet har betecknats med xxx.

4.3.1 Intervjupersonerna

Nedan presenteras resultaten fran intervjuguidens del X. Det avser fragorna 1-3, som
behandlade allman information om intervjupersonerna. For att behalla personernas

anonymitet, presenteras en del av dessa svar i [6pande text.

Tabell 5. Fraga 1: Intervjupersonens kon och alder?

Svar person A: xxx, 6ver 40 ar.

Svar person B: xxx, over 40 ar.

Svar person C: xxx, over 40 ar.

Svar person D: xxx, 6ver 40 ar.
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Tabell 6. Fraga 2: Intervjupersonens utbildning? Har du fatt utbildning inom

reklamationshantering?

Svar person A: xxx, Intervjupersonens utbildningsbakgrund hemlighalls.

Svar person B: xxx, Intervjupersonens utbildningsbakgrund hemlighalls.

Svar person C: xxx, Intervjupersonens utbildningsbakgrund hemlighalls.

Svar person D: xxx, Intervjupersonens utbildningsbakgrund hemlighalls.

Tabell 7. Fraga 3: Hur lange har du jobbat i foretaget? Hur lange som

reklamationshanterare?

Svar person A: Over 10 &r, xxx.

Svar person B: Over 10 ar, xxx.

Svar person C: Over 10 &r, xxx.

Svar person D: Over 10 &r, xxx.

Till denna undersokning har intervjuats sammanlagt fyra personer, en man och tre
kvinnor. De ar till aldern 40-61 ar och har alla arbetat vid foretaget i 6ver tio ar. Av de
intervjuade &r det tre personer som har reklamationshantering som sin huvudsakliga
arbetsuppgift och en person som skoter reklamationer vid sidan om sina egna

arbetsuppgifter inom marknadsforing.

Den mest erfarna intervjupersonen har skott om reklamationer i foretaget sedan ar 1987.
Utover det har en av respondenterna éver 20 ars praktisk befalerfarenhet till sjoss. Alla
de tre ordinarie reklamationshanterarna har varit i sina nuvarande arbetsuppgifter i over
tio ar och hen som skoéter reklamationer vid sidan om sitt dagliga arbete, har hjalpt till

reklamationshanteringsavdelningen vid man av méjlighet sedan september 2016.

4.3.2 Undersdkningens resultat

| de pafoljande tabellerna presenteras resultaten fran intervjuguidens del Y och Z, det vill
saga fragorna 4-21. De inneholl alla de egentliga forskningsfragorna samt det fria ordet

som var avslutande fraga i respektive intervju.

40



Tabell 8. Fraga 4: Beratta om din vanliga arbetsdag, vad ingar i den?

Svar person A: Man oOppnar datorn, tittar vad som kommit in till e-posten under
kvallen/natten. Sedan boérjar man hantera reklamationer, bade pagaende och nya. Alltid
manga fall pagaende samtidigt. 8-16, det som blir ogjort efter arbetstiden kan man fortsatta
med nasta dag.

Svar person B: Hantering av reklamationer. Fora dem fran bérjan till slut. Fakturorna som
géller transportskadorna skots av oss. Ingen 10s tid under arbetsdagen. Alltid da du far hem,
vet du att allt inte ar gjort och nya reklamationer kommer under den tiden du ar hemma.

Detta orsakar stress ibland.

Svar person C: Valdigt brattom varje dag. Absolut ingen 16s tid. Reklamationshantering med
hart tempo fran morgon till kvall.

Svar person D: Mycket framfor datorn, e-posten, varav man plockar at sig nya Case.

| fraga 4 svarade intervjupersonerna pa hur deras vanliga arbetsdag ser ut. Det framkom
att det finns valdigt mycket arbete att gora varje dag. | huvudsak gar arbetstiden till att
hantera reklamationer, utdver det skoter de &ven fakturorna som orsakas av

transportskadorna.

Tabell 9. Fraga 5: Hur vanligt &r det att det sker transportskador inom sjofarten?

Svar person A: Dagligen.

Svar person B: Dagligen.
Svar person C: Dagligen, speciellt ombord pa vara fartyg kanns det sa.
Svar person D: Ofta, dagligen. Mycket last & tighta tidtabeller. Flera avgangar.

| frdga 5 var alla intervjupersonerna eniga om att transportskador inom sjofarten sker

dagligen.
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Tabell 10. Fraga 6: Hur forhaller sig Transfennica till reklamationer som orsakas av

transportskador?

Svar person A: Allt tas absolut pa allvar. Alla kunder skall fa svar pa sina reklamationer och vi
har dven resurser till det.

Svar person B: P3 allvar.
Svar person C: Med stort allvar och saklighet. Det ar inget nédvandigt ont, utan vi har dven

fatt positiv feedback fran kunderna att reklamationerna ofta skotts val.

Svar person D: P3 allvar. Varje Case undersoks, det ar viktigt.

| fraga 6 var alla personerna av den asikten, att Transfennica forhaller sig med allvar till
reklamationer som orsakas av transportskador. Varje kund skall fa svar pa sina
reklamationer och foretaget har fatt aven positiv feedback av att reklamationerna skétts

val.

Tabell 11. Fraga 7: Vem skoter reklamationshanteringsprocessen i foretaget?

Svar person A: Cirka 3—4 personer i Helsingfors/Finland. Sa har vi utomlands i vara kontor
diverse personer. For tillfallet ar detta ett tillrackligt antal anstallda.

Svar person B: Claims Department, d.v.s. reklamationshanteringsavdelningen.

Svar person C: Reklamationshanteringsavdelningen. Tva personer i Helsingfors och en person
i Kotka. Vid sidan om sina egna arbeten hjilper dven fyra andra personer till med
reklamationerna, tva i Tyskland, en i Helsingfors och en i Kotka. Dessutom anstalls det en

sommarvikarie varje sommar.

Svar person D: Reklamationshanteringsavdelningen.

| fraga 7 berdttade intervjuobjekten, att reklamationshanteringsprocessen skots av
reklamationshanteringsavdelningen, som innefattar tva personer i Helsingfors samt en
person i Kotka. Utdver det hjalper ett antal andra personer med reklamationshanteringen

vid sidan om sina egna arbetsuppgifter.
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Tabell 12. Fraga 8: Hur gar reklamationshanteringsprocessen till i foretaget?

Svar person A: Finns i princip tre fall. 1) Vi blir reklamerade och maste borja undersoka fallet.
2) Vi blir medvetna om en skada angdende vara egna enheter som vi bérjar undersoka.

3) Skador som sker at kundernas last/enheter men inte dnnu blivit reklamerade. Da bérjar vi
forbehandla, haller diverse parter ansvariga. Detta ifall en reklamation kommer, har vi redan
fallet nastan fardigt.

Svar person B: Samma svar pa denna fraga har framkommit i de tidigare intervjuerna.

Svar person C: Kunden bor fylla i en skaderapport ifall de marker att deras enhet har nagot
fel som de vill reklamera oss av. Rapporten skickas at oss till claims department och sa bérjar
vi undersoka den. Ifall skadan ar en gammal skada, avslas reklamationen och om det visar sig
vara en farsk skada, fortsatts undersokningarna. Ifall det framkommer att skadan skett inom
fraktbararens ansvarsomrade, ber man kunden skicka en uppskattning om reparations-
kostnaderna. Om hanteraren och kunden ar ense om kostnaderna, ber man om en rakning
som sedan kan skickas vidare till den skyldiga parten, t.ex. stuveribolaget.

Svar person D: Rapporten alltid skriftlig och skall innehalla underskrift av samarbetsparten i
hamnen (stuvarna). Forst kollas att enheten akt med Transfennicas fartyg, darefter ifall
samma skada tidigare reklamerats. Alla gamla Case finns i foretagets interna system Mirage.
M.h.a. att referera till ett gammalt Case ar det |att att avsla en reklamation. Ifall skadan inte
tidigare behandlats, skapas ett nytt Case i systemet. Varje Case har ett eget Case-nummer. D3
man skapat ett nytt Case, kollar man sedan portbilderna. Om skadan syns i lastningshamnens
portbilder, kan man avsla reklamationen. Ifall det ar en ny skada, ber vi stuveribolagen i bade

lastnings- och lossningshamnen undersoka var skadan mojligen skett.

| fraga 8 berattade personerna hur reklamationshanteringsprocessen i foretaget gar till.

Av svaren far man en helhetsuppfattning om hur processen vid Transfennica Ioper.

Tabell 13. Fraga 9: Hur ar de personerna som tar hand om processen skolade?

Svar person A: xxx

Svar person B: xxx

Svar person C: xxx

Svar person D: xxx

Intervjupersonernas utbildningsbakgrund &r hemligstamplad information.
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Tabell 14. Fraga 10: Hur lang tid tar det i genomsnitt att hantera en reklamation?

Svar person A: Allt fran tva minuter till lange.

Svar person B: Nagra minuter -> t.o.m. till flera ar. Finns ingen fastslagen tid. Alltid fran fall
till fall.

Svar person C: Enorma skillnader i hanteringstiderna, allt fran 15 minuter uppat.

Svar person D: Litta Case 15 min ->. Desto krangligare fall, desto langre hanteringstid.

| fraga 10 framkom att det tar allt fran tva minuter till flera ar att hantera en reklamation.

Alla personer var eniga om att det finns stora skillnader i hanteringstiderna.

Tabell 15. Fraga 11: Hur prioriterar ni, vilka reklamationer behandlas forst?

Svar person A: xxx

Svar person B: xxx

Svar person C: xxx

Svar person D: xxx

Information om fdretagets prioriteringar publiceras inte, men i allménhet behandlar
Transfennica reklamationerna i den ordningen som de anlander till reklamations-

hanteringsavdelningen.

Tabell 16. Fraga 12: Vilket ar det vanligaste resultatet av reklamationshanterings-

processen?

Svar person A: Avslag. | princip tre olika resultat. Godkand eller icke godkand reklamation
samt en personlig overenskommelse med kunden. Storsta delen av de skador som vi
informerar om at 6vriga parter godkanns inte eller sa reklameras de aldrig. Ifall fraktbararen
ar skyldig, bar vi nog ansvaret.

Svar person B: Ganska 50-50.
Svar person C: Avslag. Ofta gamla skador som reklameras i onédan. Dock om vi ar skyldiga,

bar vi alltid ansvaret for det.
Svar person D: Avslag. Systemet med portbilderna fungerar bra i manga av vara hamnar. En
stor del av skadorna sker utanfor vart ansvarsomrade.

| fraga 12 svarade tre av de fyra respondenterna, att avslag r det vanligaste resultatet av
reklamationshanteringsprocessen. En av personerna tyckte, att det gar jamt ut mellan

reklamationer som avslas och reklamationer som medfér en erséttning at kunden.
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Tabell 17. Fraga 13: Hurudana problem rakar reklamationshanteraren ut for i sitt

arbete?

Svar person A: Kunden haller inte med beslutet, &ven om man har bevis.

Svar person B: Situationer dar mitt kunnande inte racker till. Bl.a. tekniskt kunnande i vissa
situationer, dar t.ex. en kylmaskin gatt sénder racker inte min kunskap till att vardera ifall det
blir billigare att kdpa en helt ny maskin eller endast reparera den.

Svar person C: Arbetsbordan ar for stor. Da man rakar ut for ett svarare Case, t.ex. om en
teknisk del av en enhet gatt sonder, tar det tid att underséka hurudan del det ar, vad den
kostar etc. Dessa fall tar mycket tid och det kdnns att under tiden samlas det en massa ogjorda
uppgifter vilket orsakar stress. Aven sddana situationer dar kunden i princip gjort allt ratt, men
skickar rapporten at oss for sent. De situationerna kraver sedan mera férhandlingar med alla

parterna, vilket tar tid och orsakar igen stress da hanteringen av andra Case lider.

Svar person D: En skada som inte syns pa portbilderna. Sadana &r ofta t.ex. skador vid
framsidan av en slapvagn. Enheten kan se hemsk ut och jag kan vara nastan sdker pa att
skadan redan existerar, men saknar beviset. Ocksa ifall stuvarna inte skrivit rapporter da
skador skett, ar det direkt svarare att ga vidare i processen. Kunderna godkanner heller inte
alltid avslagen.

| fraga 13 namnde intervjupersonerna flera olika typer av problem som de i sitt dagliga
arbete rakar ut for. Sadana problem var bl.a. situationer dar reklamationshanterarens eget
kunnande inte racker till att bedoma vardet pa en teknisk del av ett fordon. Ett annat
dilemma uppstod om den reklamerade skadan fanns pa ett sddant stalle, som inte syns i

portbilderna.
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Tabell 18. Fraga 14: Vilka ar de mest kravande situationerna/transportskadorna en

reklamationshanterare rakar ut for i sitt arbete?

Svar person A: Om kunderna inte ar tillrackligt insatta i processen och inte kdnner till var deras
ansvarsomrade borjar och slutar. Av transportskador ar skador som sker innanfér enheten
d.v.s. skador pa det transporterade godset ofta omfattande och kréaver mera arbete. Speciellt
skada pa bulklast kan orsaka bekymmer, i och med att det kan orsaka ex. kontamination.

Svar person B: Skador som sker under sjéresan t.ex. pga. storm. Vadret har en stor betydelse.
Att sedan hitta den skyldiga parten &r svart. Var lasten daligt fast eller har allt gjorts sa som
det skall? Speciellt pappersskador orsakas av detta.

Svar person C: Krdavande kunder. Hanteringen tar ibland lange for att man maste forklara
grundligt varfor saker och ting gors pa ett visst sitt. Aven situationer dar ingen part har sett
eller hért nagot ar svara.

Svar person D: Da kunden inte godkdnner beslutet och férsaljningsavdelningen blirinblandad.
Engelska spraket orsakar dven problem med vissa kunder. Vad som kommer till enheter kan
t.ex. skador pa sldpvagnar och containrar vara bade latta och svara att hantera. Daremot &r
skador pa bilar i de flesta fallen latta att hantera, de handlar ofta endast om sma skramor.

| fraga 14 tyckte de flesta att kravande kunder orsakade utmanande situationer i
reklamationshanteringen. Svarspersonerna namnde ocksa olika slags transportskador som

ar latta/svara att hantera.

Tabell 19. Fraga 15: Hur loser ni problemsituationerna?

Svar person A: Ibland s.k. commercial settlements. Om t.ex. reklamationsavdelningen inte
godkanner reklamationen, kan kunden ga till marknadsforingsavdelningen och uttrycka sitt
missnoje. | vissa fall kan vi tillsammans med marknadsforarna komma 6verens om ett
kommersiellt beslut. Viktigt att gbra det i samarbete.

Svar person B: Ifall mitt tekniska kunnande inte racker till, fragar jag hjalp t.ex. av nagot
foretag som ar proffs inom ifrdgavarande omrade.

Svar person C: Interna diskussioner avdelningarna emellan.

Svar person D: Vi har bra anda inom avdelningen och man kan alltid fraga hjalp av sina
kolleger. Aven diskussion med kunden &r en bra |8sning. Att ringa upp, eventuellt triffas

ansikte mot ansikte.

| friga 15 podngterade intervjupersonerna vikten av samarbete. Da det framkommer
problematiska situationer, tyckte respondenterna att interna diskussioner med de andra

avdelningarna &r av stor vikt.
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Tabell 20. Fréga 16: Ar kunderna oftare nojda eller missnojda med Transfennicas satt

att hantera reklamationer som orsakas av transportskadorna?

Svar person A: Feedbacken kommer ofta via marknadsforingen, mer séllan direkt fran kunden
till var avdelning. Ingen part ar ju direkt n6jd/glad da skador sker. Kanske nagon forsdker, men
ingen borde atminstone gora fortjanst med skador.

Svar person B: Direkt feedback kommer det ganska lite till var avdelning. Den feedback som
marknadsforingsavdelningen medlar oss ar oftare negativ. Ibland har jag dven fatt personligen
av kunderna positiv feedback, dar de har varit néjda med reklamationshanteringsprocessen.
Det skulle vara trevligt att fa lite mer feedback 6verlag.

Svar person C: | den feedback jag fatt har kunderna varit néjda med att vi svarar till
reklamationerna och att hanteringsprocessen i stort satt fungerar bra. Kunden kan vara nojd
dven om vi avslagit reklamationen, om vi anda skott processen val. Jag tycker att man mojligen
kunde lata kunderna sjilva se pa portbilderna, for att minska pa mangden onddiga
reklamationer och darmed skulle arbetsbérdan bli mindre. Anvandandet av engelskan i
hanteringsprocessen har vackt kritik hos vissa.

Svar person D: Kunderna &r oftare nojda. Vi har bevis da vi avslar reklamationerna och vi
ersatter nog de skador dar fraktbararen ar skyldig.

| fraga 16 framkom det att reklamationshanteringsavdelningen fatt bade positiv och
negativ feedback. Storsta delen av responsen riktas dock till marknadsforings-
avdelningen. En del respondenter tyckte att det vore bra om feedback skulle riktas mera

direkt mot reklamationshanteringsavdelningen.

Tabell 21. Fraga 17: Vilka ar konsekvenserna om reklamationshanteringen inte skots

val? Exempel fran nagon process som hanterats bristfalligt?

Svar person A: xxx

Svar person B: xxx

Svar person C: xxx

Svar person D: xxx

Exempelfall av foretagets reklamationer publiceras inte. I allmanhet &r konsekvenserna

av en reklamation som skots bristfalligt negativa.
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Tabell 22. Fraga 18: Vilka ar konsekvenserna av en véalskott reklamation? Exempel fran

nagon process som skotts val?

Svar person A: xxx

Svar person B: xxx

Svar person C: xxx

Svar person D: xxx

Exempelfall av foretagets reklamationer publiceras inte. | allmanhet ar konsekvenserna

av en reklamation som skots val positiva. Forstarkta kundrelationer lyftes fram av

respektive intervjuperson.

Tabell 23. Fraga 19: | jamforelse med era konkurrenter, hur val anser ni att

hanteringsprocessen skots vid Transfennica?

Svar person A: xxx

Svar person B: xxx

Svar person C: xxx

Svar person D: xxx

Jamforelsen mellan Transfennica och dess konkurrenter & hemligstdmplad.
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Tabell 24. Fraga 20: Tycker du att ni borde gora nagonting béattre? Hur skulle du

utveckla verksamheten?

Svar person A: For tillfallet tycker jag att det fungerar ganska bra. Gallande engelskan som
hanteringssprak anser jag inte det som ett stort problem. Vi har slagit fast att foretagets
officiella sprak ar engelska. Det &r sa manga olika sprakgrupper som vi samarbetar med och
darmed kommer reklamationshanteringsavdelningens arbetssprak aven i fortsattningen att
vara engelska. Vid man av majlighet hjalper vi forstas sadana kunder som har svart med att
forsta engelska.

Svar person B: Jag tycker vi har bra verktyg. Ibland kunde de fungera aningen snabbare. Vad
som kommer till mdngden personal, tycker jag att man sa smaningom kunde bérja fundera
over en ny fastanstallning till reklamationshanteringsavdelningen.

Svar person C: Det viktigaste skulle vara att anstélla en ny person pa fulltid till var avdelning.
De som jobbar vid sidan om sina egna arbeten hinner inte alltid hjalpa tillrackligt. Jag tycker
vi ocksa borde borja ga mera mot ett pappersfritt kontor. Det finns en stor mangd papper pa
arbetsbordet hela tiden och det 6kar igen pa stressnivaerna.

Svar person D: Eventuellt personligare kundbemétande ibland. T.ex. om man vet att nagon
kund hellre kommunicerar pa finska, sa kunde man svara till dem pa finska. Vi kunde ocksa
vara flera pa denna avdelningen.

| fraga 20 framkom det olika asikter om hur reklamationshanteringsavdelningen kunde
gora saker pa ett battre satt. Antalet permanent personal vid avdelningen togs upp av de

flesta och dven i foretagets interna IT-system ansags det finnas rum for utveckling.
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Tabell 25. Fraga 21: Fritt ord. Ar det ndgonting relevant du vill tillagga som inte &nnu

framkommit i intervjun?

Svar person A: Det borde arbetas mera pa forebyggande av skador och stalla fragan varfor vi
har sa mycket skador? Det skulle gynna alla parterna. Var huvudsyssla ar ju att transportera
varorna. | hanteringen av frakten tycker jag att stuveribolagen kunde noggrannare fundera
Over arbetssatten och attityderna. Manga av skadorna orsakas av nonchalans. De borde ocksa
vara dnnu mer medvetna om skadornas ekonomiska verkningar. Jag 6nskar mera arlighet, att
alla skador faktiskt informeras da det hander. Om skadorna inte informeras i ratt tid,
framkommer de ofta senast i ndsta hamn och da kan det redan vara for sent med tanke pa
reklamationshanteringsprocessen.

Svar person B: Det ar viktigt med forebyggande av skadorna. Vi kunde dven traffa kunderna
oftare. Jag menar sadana situationer dar man marker att kunden inte alls dr néjd med
situationen. Da kan man be att komma t.ex. pa kaffe till vart kontor och diskutera situationen
ansikte mot ansikte.

Svar person C: Det skulle vara bra om arbetsbordan var lite mindre. Jag vill podngtera att det
inte ar nagot fel pa arbetsuppgifterna i sig och det kdnns inte motbjudande att komma till
arbetsplatsen pa morgonen. Utover det kunde &dven reklamationshanteringsavdelningen
delta mera i gemensamma traffar och aktiviteter med kunderna, vilket t.ex. marknadsférings-
avdelningen gor.

Svar person D: Jag har egentligen ingenting att tillagga.

| fraga 21 hade alla intervjupersonerna fritt ord, dar de hade majligheten att annu namna
om de tyckte att nagonting relevant blivit osagt. | detta skede var det endast en av
personerna som inte mera hade nagonting att tillagga, medan de 6vriga respondenterna
annu kom fram med nya tankar. Bl.a. forebyggandet av skador var en faktor som ansags

vara viktig.

| och med att fragorna 17 & 18 visade sig vara irrelevanta med tanke pa undersékningens

syfte, behandlas inte svaren av dem i min tolkning av resultatet.

5 REKLAMATIONSPROCESSEN VID TRANSFENNICA

| det hér kapitlet presenteras reklamationsprocessen vid foretaget. Kapitlet inleds i del 5.1
med en presentation av Transfennicas reklamationshanteringsavdelning och en
beskrivning av reklamationshanterarens arbetsuppgifter. Darefter gér jag in pa de mest
kravande situationerna/transportskadorna som en reklamationshanterare rakar ut for i sitt

arbete samt avdelningens olika problemldsningsmetoder. Avslutningsvis i del 5.2
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behandlas reklamationshanteringen vid Transfennica i framtiden. Den delen bestar av
reflekteringar kring utvecklingsmojligheter av reklamationshanteringsprocessen samt
forbattringsforslag at foretagets reklamationshanteringsavdelning. De sekretesshelagda
delarna av resultatet kommer inte att behandlas i den offentliga versionen av

examensarbetet.

5.1 Transfennicas reklamationshanteringsavdelning

Alla reklamationer som orsakas av transportskador i Transfennica hanteras av foretagets
”Claims Department”, d.v.s. reklamationshanteringsavdelningen. Det &r en liten men
betydelsefull avdelning, dd fraktskador dagligen sker i Ostersjons ro-ro-trafik. Att
foretaget skilt har en avdelning som endast koncentrerar sig pa reklamationer orsakade
av fraktskador, bevisar det att man vid Transfennica forhaller sig till reklamationer pa
allvar. Hela foretaget har tre reklamationshanterare som arbetar med det pa heltid, en i
Kotka och tva i Helsingfors. Utover det hjalper fyra andra personer till med
hanteringsprocesserna vid sidan om sina egna arbetsuppgifter i man av mojlighet, de ar
en i Helsingfors, en i Kotka samt tva personer i ett av foretagets kontor i Tyskland.
Personerna jag intervjuade var Transfennicas “Claims Manager”, bagge ordinarie
reklamationshanterarna samt en av de fyra personerna som vid sidan om sina egna

arbetsuppgifter aven skéter om reklamationer.
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Finans

Reklamationshantering

Figur 12. De olika avdelningarna i Helsingfors och Kotka.

Figuren ovan beskriver kortfattat foretagets nuvarande koppling till de avdelningar som
finns vid kontoren i Helsingfors och Kotka. Alla dessa underavdelningar finns vid
kontoret i Helsingfors och valda delar &ven i Kotka. Reklamationshanteringsavdelningen,
som &r verksam i bagge kontoren, hittas langst nere som en egen liten avdelning i

foretaget. Samarbetet anstalterna emellan &r aktivt dagligen.

5.1.1 Arbetsbeskrivningen for en reklamationshanterare

Reklamationshanteraren vid Transfennica har som huvuduppgift att hantera alla de
reklamationer som orsakas av fraktskador ombord p& Transfennicas fartyg och i dess
ovriga verksamhetsomraden, t.ex. hamnarna. Utéver det hanteras dven skador som
rederiets fartyg drabbas av. Dessutom skoter reklamationshanteraren fakturor som

orsakas av transportskadorna.
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Figur 13. Parterna som ar involverade i reklamationshanteringsprocessen.

Reklamationshanteraren fungerar som en lank mellan fartygspersonalen, kunderna och

tredje parterna i transportkedjan.

5.1.2 Reklamationshanteringsprocessen

Transfennicas reklamationshanteringsprocess har i princip tre olika utgangslagen.

1) Transfennica blir reklamerad av en kund

2) Transfennica blir medveten om en skada angaende foretagets egna enheter

3) Transfennica blir medveten om en skada som skett i en kunds enhet innan skadan
reklamerats

En reklamationshanteringsprocess kan racka allt fran nagra minuter till flera veckor eller

ar. | de flesta fallen behandlas reklamationerna i tidsordning, enligt datumen nér de anlant

till reklamationsavdelningen.
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Det &r ett flertal faktorer, som bade reklameraren och hanteraren av reklamationen bor ta
i beaktande. For det forsta bor reklamationen som riktas mot Transfennica alltid goras
skriftligt. Kunden bér i hamnen fylla i en skaderapport som skall vara undertecknad av
Transfennicas samarbetspartner i hamnen, ofta stuveribolagets representant. Da en
reklamation anlénder, bér hanteraren forst kontrollera bokningen for enheten, d.v.s. sékra
sig om att t.ex. en sldpvagn som drabbats av skada verkligen har transporterats med

Transfennicas fartyg. Ibland hander det att kunderna av misstag reklamerar fel rederi.

Ifall det visar sig att reklamationen ar korrekt ifylld och enheten verkligen har varit
ombord pa Transfennicas fartyg, borjar man underséka vad som har hant, nar det har hant
och vem som har orsakat skadan. Hanteraren kontrollerar den data som har lagrats i
foretagets interna system Mirage, vart alla reklamationsprocesser sparas. D&r kan
hanteraren granska ifall samma enhet nagon gang tidigare har behandlats. Om samma
skada reklamerats tidigare, kan hanteraren héanvisa till ett gammalt fall och avsla

reklamationen at kunden direkt.

Om den reklamerade enheten inte tidigare reklamerats, skapas ett nytt Case i Mirage-
systemet. VVarje reklamationsprocess har ett eget Case-nummer, som skapas da nya skador
sker. Det forsta steget i undersokningsprocessen av ett nytt Case &r, att reklamations-
hanteraren granskar de s.k. portbilderna. Vanligtvis fotograferas varje enhet da de kor in
pa hamnomradet i lastningshamnen och ut fran hamnomradet i lossningshamnen. Detta
underlattar hanteringsprocessen betydligt, i och med att man av portbilderna kan se ifall
den reklamerade skadan existerade redan innan enheten tilltradde fraktbararens ansvars-
omrade. Om fallet ar sd, kan reklamationshanteraren hanvisa till lastningshamnens

portbilder och avsla reklamationen pa basis av det.

Ifall det visar sig att skadan &r nyutkommen, ber reklamationshanteraren stuveribolaget
att undersoka ifall det finns ndgonting rapporterat géllande skadan i fraga och om det
mojligen under lastningen/lossningen av fartyget har upptackts nagon skada. Ifall det
framkommer att en skada har skett under den tiden som enheten varit under fraktbérarens
ansvarsomrade, informeras kunden om det och en uppskattningskalkyl/kostnadsestimat
for de reparationskostnader som skadan har orsakat bes. Om reparationskostnaderna
enligt reklamationshanterarens bedémning ar rimliga, ber hen en faktura av kunden som
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sedan vidare sands at den skyldiga parten (inom sjofarten ofta stuveribolaget, som

representerar fraktbdraren i hamnen).

Reklamation

Informeringav skada
at de involverade
parterna

Meddelande om

ersattningsskyldighet Betalning t kunden

Figur 14. En forenkling av reklamationshanteringsprocessen.

Figuren ovan ar en forenkling av hur en reklamationshanteringsprocess vid Transfennica
vanligen gar till. Ifall reklamationen inte avslas direkt, informerar man de involverade
parterna om att en skada har skett. Samtidigt behaller rederiet ratten att eventuellt vid ett
senare skede halla ndgon av parterna ersattningsskyldig. Ifall en faktura sedan anlander
till rederiet fran kunden kan rederiet skicka rakningen vidare at den skyldiga parten, som
sedan betalar ersattningen till Transfennica, som i sin tur vidarebefordrar ersattningen at
kunden. Figur 14 presenterar en férenklad version av reklamationshanteringsprocessen,

for att den invecklade processen skulle vara lattforstaelig.

Majoriteten av intervjupersonerna delade den asikten, att det vanligaste resultatet av en
reklamation ar att den avslds. Person B var av den asikten att fordelningen mellan
godkanda och avslagna reklamationer &r cirka 50 % - 50 %. Utover godkanda och icke
godké&nda reklamationer framkom det ur intervjuerna, att ibland kommer man med
kunden personligen Overens om en l6sning i svarare situationer. Respondenterna
betonade, att Transfennica alltid bar det ansvar som tillnér dem och faktiskt betalar
ersattningar, om skadan bevisligen skett under den tid som kundens enhet varit inom

fraktbararens ansvarsomrade.
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5.1.3 Kravande situationer for en reklamationshanterare

Nedan presenteras utmaningar/problematiska situationer som framkom att reklamations-

hanterarna i sitt arbete rakar ut for.

Arbetsbordan ar valdigt stor och ofta har man till och med fér mycket arbete att utfora.
Exempelvis situationer, dar en teknisk del av ett fordon har gatt sonder, kraver det extra
arbete for reklamationshanteraren att borja soka information om hurudan del det &r fragan
om, vad den eventuellt kostar och hur dyrt det &r att reparera den. Denna typ av
reklamationer kraver mer tid och dd man som reklamationshanterare har hela tiden flera

fall pa gang, visade det sig i undersokningen att det orsakar stress da arbetsbordan véxer.

Utover dessa tekniska skador framkom det inte, att svarighetsgraden av hanterings-
processen ar relaterad till nadgon viss typ av enhet. En skadad container kan alltsa vara
lika latt eller svar att hantera som en skada pa en sldapvagn. Daremot framkom det att
skador pa det fraktade godset ofta kan vara mer omfattande, vilket i sin tur orsakar mera
arbete och bekymmer. Exempelvis ar skador pa bulklast en kravande skadetyp att hantera,

i och med att det finns risk for bl.a. kontamination.

Den stora mangden papper ansags aven vara en faktor som okar pa arbetshérdan och
stressnivan. Da en reklamationshanterare har flera reklamationsfall samtidigt pagaende,
ar mangden papper vid arbetsbordet otrevligt stor. Har undrade respondenterna ifall det

skulle finnas nagra losningar till att minska pa mangden papper i kontoret.

Ibland framkommer det ocksa situationer, dar kunden i princip har skott reklamations-
processen ratt, men av nagon orsak har skickat dokumentet fordrojt. | det fallet kan
rederiet inte mera halla stuveribolaget ansvarigt for skadan i och med att
informeringstiden gentemot stuvarna redan utgatt. | sadana situationer hamnar
reklamationshanteraren som en fortretlig mellanhand, dar kunden i princip har ratt till
ersattning men pa grund av att reklamationsdokumentet anlant for sent till reklamations-

hanteraren, har stuveribolagets ersattningsskyldighet upphort.
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Kunderna ar dven olika till sin karaktar. En del ar valdigt krdvande och ofta av en olik
asikt med reklamationshanteraren. Det kan handla om att nagot skadefall bevisligen inte
ar pa fraktbararens ansvar, men kunden vill inte medge det. | sddana situationer kan det
vara svart for reklamationshanteraren att forsoka forklara at kunden varfor en reklamation

har blivit avslagen.

Ibland &r kunderna inte tillrdckligt insatta i vad avtalen som de gjort med rederiet innebar.
De har t.ex. inte alltid kinnedom om var deras ansvarsomrade borjar och slutar. Bland
annat av den orsaken kan det vara svart for kunden att begripa varfor vissa reklamationer
godkanns och andra inte. Att alla kunder inte alltid ar fullstandigt medvetna om innehallet

i de avtal som skrivits under, orsakar problem mellan reklamationshanteraren och kunden.

Ofta rakar reklamationshanteraren ocksa ut for situationer dar en skada inte syns i
portbilden, p.g.a. att skadan finns pa ett sadant stille som kameran inte nar, t.ex. pa
framsidan av en sldpvagn. En av de intervjuade beskrev en situation dar hen var néstan
saker pa att skadan redan existerade for att slapvagnen var i sa daligt skick, men i och
med att den reklamerade skadan fanns pa ett stalle som inte syntes pa portbilden var det

svart att bevisa det.

| vissa situationer har aven Transfennicas officiella sprak, engelska, orsakat problem i
kommunikationen mellan reklamationshanteraren och kunden. Alla kunder r inte villiga
att kommunicera pa engelska och de har svart att forsta varfor processen maste utforas pa
engelska. Det ar dock nodvandigt for Transfennica att sa langt som mojligt kommunicera
med alla parterna pa engelska, i och med att det ar flera olika sprakgrupper involverade i

foretagets dagliga verksamhet.

Mangden skador lyftes ocksa fram av intervjupersonerna, som tyckte att man borde
fundera over varfor det egentligen sker sd manga transportskador. | svaren framkom, att
forebyggandet av skador kunde vara pa en béattre niva. Stuveribolagen fick aven en del
kritik av att i vissa situationer hantera enheterna nonchalant. Person A 6nskade mera

arlighet, att man faktiskt alltid meddelar om da skador sker.
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5.1.4 Reklamationshanteringsavdelningens problemlésningsmetoder

| problematiska situationer har foérhandlingar de olika parterna emellan en betydande roll
och det &r en viktig problemlésningsmetod. Om en kund inte & ndjd med
reklamationshanteringsavdelningens beslut att avsla reklamationen, ar det inte ovanligt
att kunden kontaktar marknadsforingsavdelningen. | dessa fall talar man om s.k.
commercial settlements. Det betyder att marknadsforingsavdelningen tillsammans med
reklamationsavdelningen kan komma 6éverens om ett kommersiellt beslut, dar kunden
eventuellt kan fa nagon form av kompensation. Dock ar det viktigt att dessa beslut gors i

samarbete med alla de involverade parterna.

Som en annan vasentlig problemlésningsmetod kan ndmnas en mer personlig kund-
service. D4 storsta delen av reklamationshanteringsprocessen vid Transfennica sker per
e-post, ar det i somliga situationer vardefullt och dven nddvéndigt att skapa en
personligare kontakt med kunden. Det kan handla om ett telefonsamtal eller att man
traffas med en kund ansikte mot ansikte for att diskutera och forhandla hur man borde ga
till vaga i situationen. Det dr dock vasentligt att man utfort storsta delen av
undersékningsprocessen per e-post, for att ha all information transparent. Losningarna till
de olika problemen ar betydligt enklare att hitta, dd man kan hanvisa till hur processen

16pt.

Den stora arbetsbdrdan, att det helt enkelt finns for mycket jobb att gora for en
reklamationshanterare, kraver dnnu hallbarare losningar. Som en nuvarande problem-
I6sningsmetod, anstéller Transfennica under semestertider en vikarie till reklamations-
avdelningen. Utover det forsoker man latta pd reklamationshanterarnas arbetshorda
m.h.a. att nagra personer fran andra avdelningar, vid man av mojlighet, hjalper till med

reklamationshanteringen vid sidan om sina egna arbetsuppgifter.

Vad som harror skador som orsakas av nonchalans, ansdg intervjupersonerna att man
kunde gora stuvarna dnnu mer medvetna om antalet reklamationer samt hur stora
ekonomiska verkningar de har. Bland annat i forebyggandet av skador skulle det finnas

rum &ven for nya problemldsningsmetoder.
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5.2 Reklamationshantering vid Transfennica i framtiden

| den hér delen av arbetet reflekterar jag dver hur reklamationshanteringsprocessen vid
Transfennica i framtiden kunde utvecklas. Utdver det presenteras forbattringsforslag at

reklamationshanteringsavdelningen infor framtiden.

5.2.1 Utveckling av reklamationshanteringsprocessen

En del av intervjuobjekten upplevde, att arbetsbérdan for den enskilda reklamations-
hanteraren ar for stor. Det bor anda papekas, att arbetsuppgifterna i sig ansags vara
intressanta. | framtiden borde man fundera 6ver hur denna arbetsborda kunde minskas sa,
att de enskilda reklamationshanterarna inte skulle kanna en for stor press pa sig sjalva.
Problemet med de som vid sidan om sina egna arbetsuppgifter hjalper till med
reklamationer &r, att de inte tillrackligt ofta har tid att avsta fran sina egna arbetsuppgifter.
Den hjélp som de har kunnat erbjuda har dock varit till stor nytta och i hégsta grad
nodvandig. | fortsattningen bér man hadlla igang samma arrangemang, aven om
verksamheten i framtiden utvecklas mot att det anstalls mer permanent personal till

avdelningen.

Betydelsen av goda kundkontakter kan inte nog poangteras. Problematiken med det
engelska spraket hos vissa kunder kunde l6sas sa, att man skulle enskilt med de kunder
som upplever det som ett problem diskutera och forklara tydligt varfor arbetsspraket ar
engelska. Transfennica har klara orsaker till varfor ett gemensamt sprak med alla parter
anvands och i den stora helhetsbilden vore det inte klokt att &ndra pa det. Dock kan man
vid enskilda fall erbjuda service &ven pa t.ex. finska, om det &r fragan om situationer dar
kunden helt enkelt inte p.g.a. bristfalliga sprakkunskaper klarar av att skota hela

reklamationsprocessen fran borjan till slut klanderfritt pa engelska.

Det framkom &ven, att marknadsféringsavdelningen har mer personlig kontakt per telefon
och ansikte mot ansikte med kunderna an reklamationshanteringspersonalen. Da skador
anda sker i en sa stor mangd, kunde man fundera Gver att d&ven reklamationshanterings-
avdelningen skulle traffa oftare foretagets kunder och pa sa vis 6ka samarbetsandan

parterna emellan. Har kunde en tredje utvecklingsbestandsdel vara, att man ytterligare
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fordjupar den personliga kundservicen som redan visade sig tillhéra foretagets

problemlésningsmetoder.

Portbilderna ar ocksa en faktor som intervjupersonerna lyfte fram. De &r ett effektivt sétt
for rederiet att skydda sig mot s.k. onddiga reklamationer, i de fall dér skador redan
existerar. En tanke som framkom var, ifall det skulle minska pa antalet reklamationer om
kunderna hade tillgang till portbilderna utan att behdva kontakta rederiet. Om de hade
denna mojlighet, kunde de sjalva ga in och konstatera fran portbilden, att en skada redan
existerar och da skulle de inte skicka nagon reklamation. Ett faktum &r anda, att det
dagligen reklameras om skador som redan existerat innan enheten anlander till
hamnomradet. D& mangden s.k. onddiga reklamationer minskar, skulle aven arbetsbordan
hos de enskilda reklamationshanterarna bli mindre. Darfér kunde man som ett fjarde
utvecklingselement fundera 6ver, ifall portbilderna borde vara lattare tillgangliga for

kunderna.

5.2.2 Forbattringsforslag at reklamationshanteringsavdelningen

Som ett forbattringsforslag kunde lyftas fram en rekommendation om att man 6kar antalet
permanent personal vid reklamationshanteringsavdelningen som skulle arbeta med dessa
uppgifter pa fulltid. Det skulle utan vidare minska pa stressnivan hos arbetstagarna och
samtidigt skulle det mojliggéra mera tid for reklamationshanteringsgruppen att

tillsammans fundera 6ver verksamhetens utveckling.

Ett annat effektivt satt att internt utveckla verksamheten pa reklamationsavdelningen
kunde vara, att reklamationshanteringsavdelningen t.ex. en gang per manad skulle ha ett
mote, dar man tillsammans gar igenom hur den gangna manaden har gatt. Under ett sddant
mote kunde man diskutera vad som har gjorts bra, vad som kunde ha gjorts béattre och

allmént samtala om reklamationshanterarnas upplevelser i sitt arbete.

Som tredje forslag kunde man forsoka l6sa problemet med den omattliga mangden papper
i kontoret. Har skulle det vara smart att utnyttja digitaliseringen mera. Om man till
exempel hade i Mirage-systemet en funktion som sparar alla reklamationsprocesser som

ar under arbete enligt datum och viktighetsgrad, kunde reklamationshanteraren borja sin
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dag med att fran datorskarmen kolla upp vilka arbetsuppgifter &r mest bradskande, i stallet
for att ga igenom tiotals olika pappersbuntar pa sitt bord. Digitaliseringen kunde utnyttjas
béattre aven i notifieringen av skador. | framtiden skulle det vara bra att planera ett system,
som automatiskt kan skicka en notifiering till alla de involverade parterna, da
reklamationshanteraren skapar ett nytt Case i datasystemet. Det skulle helt och hallet
avlagsna de manskliga misstagen som ibland hander, att man glémmer informera nagon

part i sadana fall dér en situation verkar vara klar redan fran borjan.

Som ytterligare ett forbattringsforslag kunde lyftas fram de reklamationer déar hanteraren
rakar ut for t.ex. en skada av en teknisk del i ett fordon, som hen inte har tillracklig
kompetens for och tar av den orsaken extra tid fran arbetsdagen. Detta kunde man losa
m.h.a. fortbildning/kurs inom amnet i fraga. Det galler inte endast det framkomna
exemplet med skador av en teknisk del i ett fordon, utan alla sadana arbetsuppgifter dar
reklamationshanteraren upplever brister i sitt kunnande. Om avdelningen skulle ordna ett
mote en gang i manaden, som tidigare rekommenderats, kunde man vid dessa tillfallen
aven diskutera om det hos personalen finns behov for fortbildning for att i framtiden klara

av olika slags mer utmanande situationer battre.
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6 SAMMANFATTNING

Syftet med denna studie har varit att undersoka vilka olika slags fraktskador som kan ske
ombord pé& Transfennicas multifunktionella ro-ro-fartyg i Ostersjétrafiken samt hur
Transfennica behandlar de reklamationer som orsakas av fraktskadorna. Med hjélp av en
grundlig teorioverblick och fyra semi-strukturerade intervjuer med Transfennicas
reklamationshanterare, har jag fatt tillfredstallande svar pa mina forskningsfragor.
Teoridelen uppdelades i fyra huvudrubriker, dér jag har presenterat sjotransportens olika
parter, ett flertal olika typer av sjofraktskador, transportdokument, reklamationer och

forsakringar samt fraktbédrarens ansvar och ansvarsfrihet for skadorna.

Summa summarum indikerar studien att sjofraktskador sker dagligen och att det inte
endast handlar om skador pa det transporterade godset, utan ocksa enheterna som man
fraktar godset med (slapvagnar, containrar och sjalva fartyget) lider av skador. Aven bilar
och pappersrullar rakar ofta ut for transportskador. Ur resultatdelen framgick, att det
ombord pa Transfennicas multifunktionella ro-ro-fartyg sker fraktskador av manga olika
slag och att en stor del av de framkomna skadetyperna uppkom aven i arbetets teoridel

om olika typer av sjofraktskador.

Betydelsen av en omsorgsfull reklamationshantering &r avsevard. Undersokningen av
Transfennicas sétt att hantera reklamationer orsakade av transportskador bevisade, att en
valskott reklamationshanteringsprocess gynnar i slutdndan alla de parter som ar
involverade i transportkedjan. Pa basis av resultaten i kapitel 4, kan man konstatera att
reklamationshanteringen &ar pa en professionell niva vid Transfennica. Dock finns det
alltid rum for utveckling och som forbéattringsforslag namndes bl.a. att mangden
permanent personal pa reklamationshanteringsavdelningen kunde vara storre. Dessutom
presenterades en idé om att ordna s.k. avdelningsméten en gang per manad, dar
personalen tillsammans kunde ga igenom hur verksamheten I6pt under den senaste tiden,
vad har varit bra och vad har varit daligt. Vid dessa motestillfallen skulle reklamations-
hanterarna aven ha mojlighet att diskutera sinsemellan om hur de upplever olika

problemsituationer i sitt arbete.
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Trots att jag har lyckats fa svar pa mina forskningsfragor och darmed uppnatt mitt syfte
med studien, finns det mycket som kunde vidare understkas inom detta &mne i framtiden.
Redan av materialet som jag samlade under mina intervjuer, kunde man ha utvidgat
studien ytterligare. Har kunde jag ha pa forhand &nnu noggrannare funderat 6ver mina
avgransningar gentemot min intervjuguide. For att na mitt syfte med studien, skulle ett

mindre antal intervjufragor ha réckt till.

Detta examensarbete har varit en givande process och jag har lart mig massor, inte endast
gallande fraktskador och reklamationshantering, utan hela den vetenskapliga forsknings-

processen fran borjan till slut.

6.1 Fortsatta forskningsidéer

| framtiden kunde man undersoka bl.a. orsakerna bakom det stora antalet fraktskador i
Transfennicas verksamhet. Dessutom kunde de ekonomiska verkningarna av
fraktskadorna undersokas. Det skulle ocksa vara intressant att studera hur mycket
Transfennica pa arshasis sparar pengar pa att ha en systematisk reklamationshanterings-

process.

| framtiden skulle man aven kunna férdjupa sig i reklamationshanteringsprocessen, som
forenklat presenterades i figur 14. Man kunde bl.a. undersoka hur olika slags
reklamationer hanteras, alltsa vilka skillnader det finns i t.ex. séttet att hantera skador pa
slapvagnar och skador pa det transporterade godset. Detta ryms inte inom ramen av det

har examensarbetet, men skulle absolut vara vardefullt att forska senare.

Om mangden permanent personal pa reklamationshanteringsavdelningen i framtiden
skulle 6ka, kunde man dven forska i hur det paverkar arbetsbérdan pa avdelningen, hur
mycket kostnaderna skulle stiga samt hur reklamationshanteringsprocessen i allménhet

forbattras, om méangden personal &r storre.
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BILAGOR

BILAGA 1

Sietas typ 2 fartyg m/v Seagard (Shipspotting 2017).
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Transfennicas fartyg m/v Corona Sea (Transfennica 2018)
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Transfennicas fartyg m/v Bore Sea (Transfennica 2018)

Transfennicas fartyg m/v Bore Bank (Shippax 2018)
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BILAGA 2

Intervjuguide

X: Personliga fragor

1) Intervjupersonens kon och alder?
2) Hurudan uthildning? Har du fatt utbildning inom reklamationshantering?
3) Hur lange har du jobbat i féretaget? Hur lange som reklamationshanterare?

4) Beratta om din vanliga arbetsdag, vad ingar i den?

Y: Inledande fragor

5) Hur vanligt ar det att det sker transportskador inom sjofarten?

6) Hur forhaller sig Transfennica till reklamationer som orsakas av transportskador?

Sonderingsfragor:

7) Vem skoter reklamationsprocessen i foretaget?

8) Hur gar reklamationshanteringsprocessen till i foretaget?
Uppfoljningsfragor
9) Hur ar de personerna som tar hand om processen skolade?

Preciserande fragor

10) Hur lang tid tar det i genomsnitt att hantera en reklamation?

11) Hur prioriterar ni, vilka reklamationer behandlas forst?

12) Vilket &r det vanligaste resultatet av reklamationshanteringsprocessen?

13) Hurudana problem/tvister rakar reklamationshanteraren ut for i sitt arbete?

14) Vilka ar de mest kravande situationerna/transportskadorna en reklamationshanterare rakar
ut for?

15) Hur loser ni problemsituationerna?
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16) Ar kunderna oftare ndjda eller missnojda med ert sitt att hantera reklamationer som orsakas
av transportskadorna?

17) Vilka ar konsekvenserna, om reklamationshanteringen inte skéts val? Exempel fran nagon
process som hanterats bristfalligt/daligt?

18) Vilka ar konsekvenserna av en valskott reklamation? Exempel fran ndgon process som

skotts val?

Direkta fragor

19) | jamforelse med era konkurrenter, hur val anser ni att hanteringsprocessen skots vid
Transfennica?

20) Tycker du att ni borde gora nagonting battre? Hur skulle du utveckla verksamheten?
Z: Tillagg

21) Fritt ord. Ar det &nnu ndgonting relevant du vill tilligga som inte &nnu framkommit i

intervjun?
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BILAGA 3

Transkribering- Intervjuperson A

X: Personliga fragor

1) Intervjupersonens kon och alder?

- XXX

2) Hurudan utbildning? Har du fatt utbildning inom reklamationshantering?

- XXX

3) Hur lange har du jobbat i foretaget? Hur lange som reklamationshanterare?

- XXX

4) Beréatta om din vanliga arbetsdag, vad ingar i den?

- XXX

Y: Inledande fragor

5) Hur vanligt ar det att det sker transportskador inom sjéfarten?

- XXX

6) Hur forhaller sig Transfennica till reklamationer som orsakas av transportskador?

- XXX

Sonderingsfragor:

7) Vem skoter reklamationsprocessen i foretaget?

- XXX

8) Hur gar reklamationshanteringsprocessen till i foretaget?

- XXX
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Uppfoljningsfragor

9) Hur &r de personerna som tar hand om processen skolade?

- XXX

Preciserande fragor

10) Hur lang tid tar det i genomsnitt att hantera en reklamation?

- XXX

11) Hur prioriterar ni, vilka reklamationer behandlas forst?

- XXX

12) Vilket &ar det vanligaste resultatet av reklamationshanteringsprocessen?

- XXX

13) Hurudana problem/tvister rakar reklamationshanteraren ut for i sitt arbete?

- XXX

14) Vilka ar de mest kravande situationerna/transportskadorna en reklamationshanterare
rakar ut for?

- XXX

15) Hur loser ni problemsituationerna?

- XXX

16) Ar kunderna oftare nojda eller missndjda med ert satt att hantera reklamationer som
orsakas av transportskadorna?

- XXX

17) Vilka ar konsekvenserna, om reklamationshanteringen inte skéts val? Exempel fran
nagon process som hanterats bristfalligt/daligt?

- XXX
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18) Vilka ar konsekvenserna av en valskott reklamation? Exempel fran ndgon process
som skotts val?

- XXX

Direkta fragor

19) | jamforelse med era konkurrenter, hur val anser ni att hanteringsprocessen skots
inom Transfennica?

- XXX

20) Tycker du att ni borde géra nagonting battre? Hur skulle du utveckla verksamheten?

- XXX
Z: Tillagg

21) Fritt ord. Ar det annu nagonting relevant du vill tillagga som inte annu framkommit i
intervjun?

- XXX

76



BILAGA 4

Transkribering - Intervjuperson B

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Haastateltavan sukupuoli ja ika?

- XXX

Haastateltavan koulutus. Oletko saanut koulutusta reklamaatioiden kasittelysta?

- XXX

Miten pitkaan olet tydskennellyt yrityksessa? Miten mitkaan
reklamaatioiden/kuljetusvahinkojen kasittelijana?

- XXX

Kuvaile tavanomaista tydpaivaasi. Mita kaikkea reklamaatiokasittelijan tyépaiva
sisaltaa?

- XXX

Miten tavallisia kuljetusvahingot ovat meriliikenteessa?

- XXX

Miten Transfennica suhtautuu kuljetusvahingoista aiheutuviin reklamaatioihin?

- XXX

Kuka hoitaa reklamaatioiden kasittelyprosessin yrityksessa?

- XXX

Kuvaile reklamaatioprosessin kulkua eri tilanteissa.

- XXX

Miten kuljetusvahinkoja/reklamaatioita kéasittelevat henkilét on koulutettu
tehtaviinsa?

- XXX
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10) Miten pitkaan yhden reklamaation kasittely keskimaarin kestaa?

- XXX

11) Miten priorisoitte, mitka reklamaatiot késittelette ensin?

- XXX

12) Mika on tavanomaisin reklamaatioprosessin tulos?

- XXX

13) Millaisten haasteiden/ongelmien eteen reklamaatioiden kasittelija tydssaan joutuu?

- XXX

14) Mitka ovat eniten vaativia/haastavia tapauksia kéasittelijoille?

- XXX

15) Miten ratkaisette ongelmatilanteet?

- XXX

16) Ovatko asiakkaat useammin tyytyvaisia vai tyytymattémia tapaanne kasitella
reklamaatioita jotka aiheutuvat kuljetusvahingoista?

- XXX

17) Mitka ovat seuraukset huonosti hoidetusta reklamaatiosta? Esimerkki huonosti
hoidetusta tapauksesta?

- XXX

18) Mitka ovat vastaavasti seuraukset hyvin hoidetusta reklamaatiosta? Esimerkki hyvin
hoidetusta tapauksesta?

- XXX

19) Verrattuna kilpailijoihinne, miten hyvin koette hoitavanne
kuljetusvahinkojen/reklamaatioiden kasittelyprosessin Transfennicassa?

- XXX
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20) Pitaisikd mielestasi jotain tehda paremmin? Miten reklamaatioiden kasittelya tulisi
mielestasi muuttaa/kehittaa?

- XXX

21) Vapaa sana. Onko viela jotain, mita haluisit lisatd/korostaa, joka ei haastattelun
aikana ole kaynyt ilmi.

- XXX
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BILAGA 5

Transkribering - Intervjuperson C

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Haastateltavan sukupuoli ja ika?

- XXX

Haastateltavan koulutus. Oletko saanut koulutusta reklamaatioiden kasittelysta?

- XXX

Miten pitkaan olet tydskennellyt yrityksessa? Miten mitkaan
reklamaatioiden/kuljetusvahinkojen kasittelijana?

- XXX

Kuvaile tavanomaista tyopaivaasi. Mita kaikkea reklamaatiokasittelijan tyopaiva
sisaltaa?

- XXX

Miten tavallisia kuljetusvahingot ovat meriliikenteessa?

- XXX

Miten Transfennica suhtautuu kuljetusvahingoista aiheutuviin reklamaatioihin?

- XXX

Kuka hoitaa reklamaatioiden kasittelyprosessin yrityksessa?

- XXX

Kuvaile reklamaatioprosessin kulkua eri tilanteissa.

- XXX

Miten kuljetusvahinkoja/reklamaatioita kasittelevat henkilot on koulutettu
tehtaviinsa?

- XXX
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10) Miten pitkaan yhden reklamaation kasittely keskimaarin kestaa?

- XXX

11) Miten priorisoitte, mitka reklamaatiot késittelette ensin?

- XXX

12) Mika on tavanomaisin reklamaatioprosessin tulos?

- XXX

13) Millaisten haasteiden/ongelmien eteen reklamaatioiden kasittelija tyéssaan joutuu?

- XXX

14) Mitka ovat eniten vaativia/haastavia tapauksia kasittelijoille?

- XXX

15) Miten ratkaisette ongelmatilanteet?

- XXX

16) Ovatko asiakkaat useammin tyytyvaisia vai tyytymattomia tapaanne kasitella
reklamaatioita jotka aiheutuvat kuljetusvahingoista?

- XXX

17) Mitka ovat seuraukset huonosti hoidetusta reklamaatiosta? Esimerkki huonosti
hoidetusta tapauksesta?

- XXX

18) Mitka ovat vastaavasti seuraukset hyvin hoidetusta reklamaatiosta? Esimerkki hyvin
hoidetusta tapauksesta?

- XXX

19) Verrattuna kilpailijoihinne, miten hyvin koette hoitavanne
kuljetusvahinkojen/reklamaatioiden kasittelyprosessin Transfennicassa?

- XXX
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20) Pitaisikd mielestasi jotain tehda paremmin? Miten reklamaatioiden kasittelya tulisi
mielestasi muuttaa/kehittaa?

- XXX

21) Vapaa sana. Onko viela jotain, mita haluisit lisatd/korostaa, joka ei haastattelun
aikana ole kaynyt ilmi.

- XXX
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BILAGA 6

Transkribering- Intervjuperson D

X: Personliga fragor

1) Intervjupersonens kon och alder?

- XXX

2) Hurudan utbildning? Har du fatt utbildning inom reklamationshantering?

- XXX

3) Hur lange har du jobbat i foretaget? Hur lange som reklamationshanterare?

- XXX

4) Beréatta om din vanliga arbetsdag, vad ingar i den?

- XXX

Y: Inledande fragor

5) Hur vanligt ar det att det sker transportskador inom sjéfarten?

- XXX

6) Hur forhaller sig Transfennica till reklamationer som orsakas av transportskador?

- XXX

Sonderingsfragor:

7) Vem skoter reklamationsprocessen i foretaget?

- XXX

8) Hur gar reklamationshanteringsprocessen till i foretaget?

- XXX
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Uppfoljningsfragor

9) Hur &r de personerna som tar hand om processen skolade?

- XXX

Preciserande fragor

10) Hur lang tid tar det i genomsnitt att hantera en reklamation?

- XXX

11) Hur prioriterar ni, vilka reklamationer behandlas forst?

- XXX

12) Vilket &ar det vanligaste resultatet av reklamationshanteringsprocessen?

- XXX

13) Hurudana problem/tvister rakar reklamationshanteraren ut for i sitt arbete?

- XXX

14) Vilka ar de mest kravande situationerna/transportskadorna en reklamationshanterare
rakar ut for?

- XXX

15) Hur loser ni problemsituationerna?

- XXX

16) Ar kunderna oftare nojda eller missndjda med ert satt att hantera reklamationer som
orsakas av transportskadorna?

- XXX

17) Vilka ar konsekvenserna, om reklamationshanteringen inte skéts val? Exempel fran
nagon process som hanterats bristfalligt/daligt?

- XXX
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18) Vilka ar konsekvenserna av en valskott reklamation. Exempel fran nagon process som
skotts val?

- XXX
Direkta fragor

19) | jamfdrelse med era konkurrenter, hur val anser ni att hanteringsprocessen skots
inom Transfennica?

- XXX

20) Tycker du att ni borde géra nagonting battre? Hur skulle du utveckla verksamheten?

- XXX
Z: Tillagg

21) Fritt ord. Ar det &nnu ndgonting relevant du vill tillagga som inte &nnu framkommit i
intervjun?

- XXX
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