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1 INLEDNING

"Ginger Rogers did everything Fred Astaire did - only going backwards"

Detta citat anvands pa ett flertal stallen inom litteraturen om returlogistik for att uttrycka
den undanskymda roll som returlogistiken haft inom logistikvarlden. Uttrycket har sin
grund i det faktum att de flesta anser att Fred Astaire var alla tiders béste dansare. Vad
som &r mindre kant &r att Ginger Rogers, som var Astaires danspartner, gjorde samma

rorelser fast baklanges och i hogklackat.

Mitt eget intresse for returlogistik bdrjade hosten 2005 i samband med en diskussion
over mojliga rubriker for examensarbetet. Fastan det da annu inte var aktuellt att borja
skriva examensarbetet sa borjade jag leta efter mera information kring &mnet men fann
att litteraturen bestod av en handfull bocker och ett par artiklar som publicerats i diverse
tidningar for logistiker. Nu fyra ar senare har mangden bocker som behandlar returlogis-
tiken som ett &mne okat flerfaldigt och en sékning pa GoogleBocker ger 62 traffar Gver

bocker vars rubrik innehaller meningen “reverse logistics”.

Bakom det 6kade intresset for returer ligger dels det faktum att lagstiftningen kréver en
miljovanligare hantering av produktreturer. Antalet produktreturer har &ven tkat i och
med att kunder idag forvéantar sig de skall kunna lamna tillbaka en produkt till inkdps-
stallet efter att produktens livscykel &r tillanda eller i samband med hon kdper en ny
motsvarande produkt. (Srivastava 2006 s. 524-525)

En annan orsak till det 0kande intresse for returlogistik ligger i de mgjligheter att med
en effektiv returhantering kunna na ekonomiska fordelar gentemot konkurrenterna ge-
nom att man med en fungerande returhantering ger foretagen en méjlighet att fanga upp
det storsta mojliga vardet hos de returnerade produkter eller ifall detta inte ar mojligt,
kan minimera kostnaderna som orsakas av returerna. (Srivastava 2006 s. 524-525)
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Tillsammans har detta lett till att foretag som tidigare inte ansag returlogistiken som en
viktig faktor nu har borjat se over hur deras returhantering sker och i vissa fall har fore-
tag dven borjat 1SO-certifiera sin returlogistik (Rogers & Tibben-Lembke 1998 s.4-5).
Fran att ha haft en undanskymd roll har returlogistiken nu bérjat fa en viktig strategisk

roll inom foretagen som kréaver vidare forskning.

1.1 Problemomrade

Returlogistik ar ndgot som alltid funnits inom logistik kedjorna men som aven konstate-
rades i inledningen sa &r det forst nu under de senaste aren som man har borjat fasta
uppmarksamhet kring returerna. Rengel och Seydl konstaterar i sitt arbete Completing
the Supply Chain Model att man inom litteraturen verkar ha forbisett det faktum att det
aven finns ett bakatfléde inom logistik kedjorna. (Rengel & Seydl 2002 s. 2)

For att visa pa betydelsen av returlogistiken har foljande siffror fran USA presenterats i
en rapport av James R Stock dar han framhaver den ekonomiska betydelsen av returlo-

gistik.



Tabell 1. Den ekonomiska betydelsen av returlogistik (Stock 2001)

Av den totala amerikanska brutto national produkten sa star returlogistiken for
mellan 0,5 — 1 %.

1999 var den totala on-line forsaljningen i USA vard 20,2 miljarder dollar
Medeltalet for returer i den amerikanska detaljhandeln &r 5,6 % dven om den
varierar beroende pa bransch och sasong.

av de salda varorna on-line for 5 miljarder dollar under julhandeln 1999 retur-
nerades 12 %.

inom e-handeln sa skulle 95 % foredra att fa returnera varorna till en fysisk
plats, 43 % skulle alltid vélja det alternativet om det var mojligt.

37 % av de som kopte pa natet holl sig ifran att kopa eftersom processerna for
att byta eller returnera varorna var sa svara, motsvarande andel for de som en-
dast browsade var 54 %

kostnaden for skotseln av en returnering kan ibland vara tva till tre ganger kost-
naden for utleveransen.

returneringar beraknades kosta katalog och e-handeln 3,2 miljarder dollar ar
2001.

Elektronikbranschen ar ett speciellt omrade var returer har kommit att bli ett problem

eftersom produkternas livscykel kan vara betydligt kortare an garantitiden. Detta leder

till situationer dar kunden kan returnera en produkt vars livscykel ar till &nda men vars

garanti trots detta fortfarande ar i kraft. | boken Going backwards — Reverse logsistics

trends and practices poangterar forfattarna att dessa returer kan minska ett foretags vinst

upp till 25 % arligen. Dessa returer oppnar dock dven for mojligheter att ta tillvara en

del av vardet fran returerna genom till exempel ateranvandning (Rogers & Tibben-
Lembke 1998 s.167).




1.2 Syfte

Eftersom returlogistiken &r ett relativt nytt och okant omrade inom logistiken sa har jag
som syfte med detta arbete valt att diskutera begreppet returlogistik for att lasaren skall
fa en bredare forstaelse 6ver vad returlogistik ar . For att forklara de olika delar som ut-
gor returlogistik kommer jag att anvanda Aktor-Resurs-Aktivitetsmodellen (ARA). Med
hjalp av modellen kommer jag att visa vilka aktorer som verkar inom returlogistiken
och vilka aktiviteter dessa utfor och med vilka resurser samt hur dessa kombineras med
varandra for att skapa en fungerande returlogistik.

Da returlogistiken ar ett sa nytt omrade for de flesta foretag och manga foretag har annu
inte borjat se pa den som ett speciellt omrade. Ett undantag fran detta ar elektronikbran-
schen eftersom vardet pa deras returer ofta & héga och hanteringen av returer darfor bor
vara av prioritet for féretagen. Darfor har jag valt att som delsyfte undersoka hur hanter-
ingen av returer ar organiserad bland elektroniktillverkarna som verkar pa den finlands-
ka marknaden. Detta gors med en fallstudie vid ett foretag som befinner sig mellan
elektroniktillverkarna och slutkunderna. Med undersokningen vill jag ta reda pa vilka
returer som fOretaget &r involverade i, vad deras uppgift i returprocessen ar samt deras

asikter och attityder till returlogistiken.

1.3 Avgransning

Returlogistik omfattar som amne ett mycket stort omrade eftersom det innehaller alla de

delar dar allt fran information, ravaror till fardiga produkter gar upp langs med flodes-

kedjan. P& grund av amnets omfattning sa skulle det vara narmast omojligt att i detta

arbete forsoka tacka hela returlogistiken. Jag kommer d&rfor att ge en forenklad bild

over returlogistiken som amne for att lasaren skall fa en klarare bild éver vad som avses
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med returlogistik och forklara de vanligaste aktiviteterna som ar kopplade till returlogis-

tiken och vilka resurser och aktorer som finns inom returlogistiken.

Vidare kommer jag att huvudsakligen koncentrera mig pa returlogistiken ur ett affars-
massigt perspektiv och ta fasta pa vilka fordelar som en effektiv och vélplanerad retur-
logistik kan ge ett foretag. Det betyder samtidigt att jag véljer att inte ga in pa de krav
som lagstiftningen staller pa foretagen da dessa inte ar sadana som foretagen i huvudsak
gor for att forstarka sin konkurrenskraft.

Mitt andra syfte ar undersoka returlogistiken inom elektronikbranschen pa den finlands-
ka marknaden. For att avgransa detta omrade har jag valt att begransa undersokningen
till ett foretag vars verksamhet ar att sélja reservdelar till kontors- och hemelektronik.
Undersokningen &r darmed begransad till deras del av returflodet. Detta innebar samti-
digt att undersdkningen inte kommer att behandla de aktiviteter som sedan utfors for att

ta tillvara vardet fran returerna.

2 RETURLOGISTIK

| detta kapitel kommer jag forst att definiera begreppet returlogistik for att visa pa skill-
naderna mellan den normala, framatdrivande logistiken och returlogistiken. Darefter
beskrivs de kallor varifran returflodet har sin borjan och pa vilket satt det gar att ta till-
vara vardet fran returer. Efter detta kommer jag att presentera Aktor-Resurs-Aktivitet
modellen for att med hjalp av denna forklara vilka aktérerna ar inom returlogistiken
samt vilka aktiviteter som de utfor och med hjélp av vilka resurser. Darefter kommer jag
att visa pa de utmaningar som tillverkare av fargkassetter star infor och varfor returlo-

gistiken ar viktig for dem.
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2.1 Vad ar returlogistik

Enligt The Council of Logistics Management sa definieras logistik som:

"the process of planning, implementing, and controlling the efficient, effective flow and storage of
goods, services, and related information from point of origin to point of consumption for the purpose
of conforming to customer requirements."

Returlogistiken innehaller samma begrepp fast bakvant vilket da far att definitionen pa
returlogistik blir:

"The process of planning, implementing, and controlling the efficient, cost effective flow of raw mate-
rials, in-process inventory, finished goods and related information from the point of consumption to
the point of origin for the purpose of recapturing value or proper disposal."

Detta betyder vanligtvis de logistiska aktiviteter som kravs for att flytta en vara fran den
tankta slutkunden bakat till ett led var varan kan ateranvandas eller forstoras. Till retur-
logistiken kan &ven hora mer an endast transporten av varan. Till exempel kan man se
atervinningen som en del av processen. For att klassas som returlogistik skall dock ma-
terial eller gods skickas bakat i flodeskedjan. Aktiviteter for att enbart minska transpor-
ter eller méngden forpackningsmaterial faller in under kategorin gron logistik. (Rogers
& Tibben-Lembke 1998 s.2-3)

Gallande de praktiska skillnaderna mellan den framatgaende logistiken och returlogisti-
ken sa kan man se att medan den framatdrivna flodeskedjan till stor del baserar sig pa
forutseende och planering géllande kommande behov sa saknas maéjligheten till detta
inom returlogistiken eftersom en retur vanligen har sin bérjan med oférutsedda kundre-
turer. Detta leder till att returlogistiken &r betydligt mer oséker jamfort med den framat-

drivna logistiken. Det framatgaende flodet har sin borjan i en prognos 6ver hur stor ef-
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terfragan en produkt kommer att ha. Produkten transporteras darefter till distributions
centrum for att darifran sedan fordelas ut till aterforséaljarna. Vid alla dessa steg ligger
prognoser som bakgrund till mangden produkter som behdvs for att mota efterfragan.
Samtidigt finns det inom kedjan &ven information dver inkommande produkter. Retur-
logistiken daremot saknar denna form av prognoser vilket leder till att kedjan aktiveras
forst i samband med inkommande returer. Ett annat problem inom returlogistiken ar att
man oftast saknar information 6ver returerna. (Tibben-Lembke & Rogers 2002 s. 272-
275)

Transporterna ar en annan del som skiljer sig at och vilken &ven ar en betydande kost-
nadsplats inom returlogistiken. Inom den framatdrivna logistiken sker transporterna en-
ligt en till manga medan transporterna inom returflodet karaktariseras av manga till en.
Skillnaden mellan transporterna framat och bakat ligger aven i mangden som skickas
per gang. Da produkter skickas framat sker detta ofta sa att man transporterar en storre
mangd varor samtidigt och gar att stapla pa en pall for transport vidare. Returer daremot
ar mer sallan lika enkla att ordna vilket ofta resulterar i att det enda som haller ihop en
pall med returer ar plasten omkring. Detta leder i sin tur till att returer & mera benégna
att skadas vid transport och hantering an varor som gar framat. Som en generell regel
kan man se returlogistik som driven av undantag vilket gor den mycket svar att
overskada och hantera. (Tibben-Lembke & Rogers 2002 s. 275-277)

Tabell 2. Skillnader mellan framat- och bakatdrivna fléden (Tibben-Lembke & Rogers 2002 5.276)

Framat Bakat
e Prognostisering relativt enkel e Prognostisering svarare
e Entill manga transporter e Manga till en transporter
e Produktkvalitet enhetlig e Produktkvalitet inte enhetlig
e Destination / routing klar e Produktférpackningen ofta skadad
e Standardiserade kanaler e Destinastion/routing oklar
e Dispositions alternativ klara e Undantagsdriven
e Prissattningen relativt enhetlig e Dispositions alternativen inte klara
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Betydelsen av snabbhet kand
Kostnaderna for  distributionen

noga Overvakad med hjalp av kost-

Prissattning beroende pa manga
faktorer

Snabbhet ses sédllan som en viktig

nadsprogram prioritering
e Lagerhantering konsekvent e Kostnaderna mindre synliga
e Produktlivscykeln hanterbar e Lagerhanteringen dar inte konse-
e Forhandlingar mellan parterna kvent

okomplicerad Marknadsforingsme- e Fragor kring produktlivscykeln

toder valkanda mera komplex

e Real-tids information l4tt tillgang- e Forhandlingar kompliceras av yt-
lig for att spara produkten terligare 6vervéganden

e Marknadsforing kompliceras av
flera faktorer

e Processen svarare att Overskada

2.2 Orsaker till returer

Orsaken till att en produkt returnerats kan vara manga. Den som returnerar produkten
kan vara antingen en konsument eller ett foretag inom en distributions kedja. Beroende
pa vem det &r som returnerar en produkt sa varierar vanligen orsaken. Returer fran fore-
tag inom en distributions kedja kan till exempel vara sadana varor som skadats vid
transport eller hantering eller pa grund av att foretaget har for stora lager medan en kon-
sument vanligen returnerar en produkt pa grund av dalig kvalitet eller for bortskaffande
av produkten. (Santhanam 2006 s.1-2) Bland de produkter som harstammar fran en kon-
sument finns aven sa kallade icke defekta defekter (non defective defectives) vilket in-
nebér att kunden trott att en produkt varit defekt trots att den fungerar eller att kunden
som argument for att fa returnera en produkt pastatt att den inte fungerat. (Rogers Dale,
Tibben-Lembke Ronald. 1998 s.12-13)

14



Vid indelningen av orsaker bakom returer fran konsumenter kan dessa dven delas upp
enligt var pa livscykeln som produkten befinner sig. Ifall produkten fortfarande ar an-
vandbar kan orsaken till att den returneras vara behov av service eller att tillverkaren
aterkallat produkten. Har dock produkten natt slutet pa livscykeln kan orsaken till att
konsumenten valjer att returnera produkten till tillverkaren vara att tillverkaren skall ta
hand om produkten pa ett korrekt sétt eller aterta material fran produkten. (Rogers Dale,
Tibben-Lembke Ronald. 1998 s.12-13) Tabellen nedan listar de vanligaste orsakerna till
returer gallande produkt och forpackning och beroende pa ifall den som returnerar ar
konsument eller ett foretag inom en distributions kedja.

Tabell 3. Orsaker till returer (Rogers Dale, Tibben-Lembke Ronald. 1998 s. 13).

Inom flodeskedjan Slutkonsument
Produkt e Lagerbalanserade returer e Defekta / o6nskade
e Returer relaterade till produkter
marknadsforing e Garanti returer
e “End of life” / o Aterkallningar
sésongsprodukt e Miljomassiga orsaker

e Transport skador

Forpackning o Ateranvindbara e Ateranvindning
forpackningar e Atervinning
e FoOrpackningar for flera e Avfallshanterings
transporter begransningar

e Avfallshanterings krav

Kundreturerna ar till en del resultatet av att foretag anvander returer som konkurrens-
medel genom de sa kallade 6ppna kopen dar man som kund kan valja att returnera en
kopt vara och fa sina pengar tillbaka ifall man inte ar néjd med den. Under de senaste
aren har foretagen valt att ta i bruk allt mer liberala policyn gallande en kunds réatt att
returerna en vara. Detta har lett till att kunderna bdrjat lamna tillbaka varor som de kopt
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aven om det inte skulle vara nagot fel pa varan. Denna 6kning av returer staller i sin tur
hardare krav pa en effektiv returlogistik. For de foretag som forsoker skarpa sin policy
angaende returer har de visat sig att en atstramning av retur policyn kan vara svart att
genomfora da konkurrenterna fortfarande har liberala returpolicyn. (Rogers Dale, Tib-
ben-Lembke Ronald. 1998. s. 18 -21)

Betydelsen av en effektivare returlogistik har dven uppkommit pa grund av det faktum
att en produkts livscykel tenderar att bli allt kortare och vardet pa varan minskar desto
langre den befinner sig i en flodeskedja, bade den framat drivna och bakatdrivna. Darfor
ar det viktigt att returflodet sker sa snabbt som mojligt for att man skall kunna aterfa
storsta mojliga varde av varan. (Rogers Dale, Tibben-Lembke Ronald. 1998 s. 167)

Ett annat omrade var returlogistik anvands for att starka konkurrenskraften ar den sa
kallade “clean channel” eller lagerbalanserade returer déar tillverkare rensar sina kunders
lager och darmed mojliggora for kunderna att kdpa in nya produkter. Detta medfor att
de kunder som sitter inne med stora lager av produkter som de inte kan sélja nu far moj-
lighet att kdpa in det som deras kunder efterfragar och pa detta satt 6ka kund tillfredstal-
lelsen samt generera intakter for tillverkaren som annars skulle ha uteblivit. (Rogers
Dale, Tibben-Lembke Ronald. 1998 s. 25)

Manga foretag valjer att skapa losningar for returlogistiken som innefattar alla returer,
ocksa sadana som beror pa fel leveranser. Dessa kunde istéllet undvikas genom béttre
kontroll inom foretaget. Losningar for returlogistiken bor endast fokusera pa sadana re-
turer som man inte kan paverka. En hog produktkvalitet och en andamalsenlig logistik
paverkar ocksa direkt antalet returer. Ett uttryck for en malsattning angaende returer ar
"the best return is no return”. Det mest effektiva sattet att minska pa returer orsakade av
kvalitetsfel ar att se dver produktkvaliteten samt den framatdrivna logistiken. (Stock
James 2001 s.47-48)
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Den mest effektiva l6sningen for returlogistik ar var bade den framatdrivna och bakat-
drivna logistiken kopplats samman till en helhet. Genom att flodet gar genom samma
kanaler och personer sa skapas en synergi vilket bidrar till minskade kostnader samt
Okad kundservice. Detta kan dock skapa problem eftersom de flesta distributionscentral
ar gjorda enbart for hantering av framatdriven logistik vilket betyder att personalen sak-
nar kunskap om hur de skall behandla returer, vart en retur skall skickas; till reparation,
till tillverkaren eller annat. Detta medf6r att returer kan bli liggande istéllet for att
skickas vidare uppat i kedjan. (Rogers Dale, Tibben-Lembke Ronald. 1998 s.58-59 )

2.3 Aktorer — Resurser - Aktiviteter

For att beskriva samt analysera returflodet har jag valt att anvdnda mig utav aktivitet,
resurs och aktors-modellen som presenterats av Hakan Hakansson. Modellen &r framta-
gen med syftet att vara ett hjalpmedel for att analysera foretags inkdpsverksamhet, det
vill saga framatdriven logistik men som det redan konstaterats sa innehaller &ven retur-
logistiken samma begrepp vilket gor att modellen dven &r anvéndbar inom returlogisti-
ken. Modellen baserar sig pa att ett natverk bestar utav tre sammankopplade delar; akto-
rer, resurser samt aktiviteter.( Gadde Lars-Erik & Hakansson Hakan s. 111-112)
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Aktorer

Aktiviteter Resurser

Figur 1. Fforhallandet mellan aktérer, resurser och aktiviteter (uppgifter frén en viss kalla 2007)

I boken Logistik for konkurrenskraft anvénder sig Goran Persson en liknande modell for
att beskriva den omvénda logistiken. Skillnaden mellan den omvénda logistiken som
Persson beskriver och den returlogistik som beskrivs i detta arbete ar att i den omvénda
logistiken fokuserar foretagen pa att forséka minska mangden avfall och att returer &r ett
resultat av lagstiftade krav pa tillverkarna gallande tillvaratagande av emballage och
uttjanta produkter. Inom den returlogistik som detta arbete beskriver sa har fokuset flyt-
tat fran att inte enbart minska mangden avfall utan till att i alla led kunna ta tillvara retu-
rernas maximala vérde. En annan stor skillnad som kommer av detta ar att inom den
omvanda logistiken sa startar en retur fran konsumtenten medan en retur inom returlo-

gistiken &ven kan ske inne i en flodeskedja.

Modellen bestar i likhet med Hakanssons modell utav tre delar: val av aktor, val av av-
fallsreduktionstyp och val av kanal. Under dessa rubriker finns olika valmgjligheter att
valja mellan for att uppna en lamplig kedja for foretagets returer. Dessa kan dock jamfo-
ras med Hakanssons modell pa sa vis att val av kanal motsvaras av resurs och valet av
avfallsreduktionstyp motsvarar val av aktivitet. Utgaende fran detta har jag nedan an-
passat Perssons modell till de termer som Hakansson anvander i sin ARA modell.
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Val av aktor

Val av aktivitet

Val av resurs

Figur 2. ARA enligt Persson Goran. (Logistik for konkurrenskraft 2007)

Jag kommer nedan att forklara Hakanssons modell narmare for att lasaren skall fa en
bredare uppfattning 6ver vad som avses med aktorer, resurser och aktiviteter samt vilka
dessa ar inom returlogistiken. Efter det kommer jag att visa pa vilka valmdjligheterna

ar.

2.3.1 Aktorer

Hakansson definierar aktorerna som de som kontrollerar eller dger resurserna och med
hjalp av dessa utfor aktiviteterna. Genom att kombinera aktiviteterna med resurserna sa
kan aktOrerna skapa nya resurser eller omvandla befintliga resurser for att hdja deras

varde.
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Den enskilda aktoren i natverket strévar till att utoka sin kontroll 6ver nétverket vilket
leder till att en annan aktor forlorar motsvarande kontroll. Detta leder till att det bland
aktOrerna inom ett natverk skapas en konkurrenssituation dér aktérerna genom samarbe-
te med andra aktorer stravar till att skapa det basta mdjliga lage for sin egen del. (Har-
degard 2007 5.9-10)

Aktorerna kan genom samarbete med andra aktorer valja att enbart koncentrera sig pa
en mindre del av de vardeskapande aktiviteterna i kedjan och darigenom specialisera sig
pé enbart den delen. (Nordin, Asa. 2006 s. 6-7)

Dekkert et al har gjort foljande forsok till att dela upp och kategorisera de olika aktorer-
na som verkar i en returflodeskedja for att man skall kunna beskriva deras roller.
(Rommert Dekker et al. s 19-27)

1. forward supply chain actors

Den forsta gruppen hor de aktorer som aven verkar i den framatdrivna flodeskedjan, det

vill saga leverantorer, tillverkare, grossister och aterforsaljare. (Dekker et al. s 19-27)

2. specialized reverse chain players

denna grupp hittar man aktorer som ar specialiserade pa returer och hanteringen av des-
sa. Till dem hor exempelvis féretag som erbjuder tjénster inom returlogistik men dven

kommunala verk som tar tillvara avfall. (Dekker et al. s 19-27)

3. opportunistic players

Har hittar man exempelvis vélgorenhetsorganisationer som tar tillvara returerna. (Dek-
ker et al. s 19-27)
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Detta betyder att vid valet av aktor finns det tre olika grupper med aktorer av vilka fore-
taget kan valja mellan. | den forsta gruppen finns alla de aktGrer som &ven verkar i den
framatdrivna flodeskedjan. | den andra kategorin finns till exempel specialiserade 3:e
partslosningar som ar foretag vilka enbart skéter om andra foretags returer. Till denna
grupp hor aven kommunala verk och som exempel ndmns avfallshanteringen déar kom-
munen samlar ihop och for vidare bostaders avfall. | den tredje gruppen finns exempel-
vis sadana valgorenhetsorganisationer som samlar in klader och leksaker for vélgorande

andamal.

2.3.2 Resurser

Resurserna ar de medel som aktdrerna har tillgang till och med vilka de utfor aktivite-
terna. Aktorerna kontrollerar resurserna genom direkt &gande eller genom samarbete
med andra aktorer vilket i sin tur ger dem mojlighet att paverka resurserna. (Nordin,
Asa. 2006 s.8)

En resurs kan vara av materiell eller immateriell karaktar. typiska materiella resurser &r
maskiner medan immateriella &r sddana som inte gar att ta pa, exempelvis kunskap eller

en image.

De immateriella resurserna som kunskap och erfarenhet gor att tva aktorer aldrig kan
identiskt efterlikna varandra dven om de materiella resurserna som finns att tillga skulle

vara samma. (Nordin, Asa. 2006 s.8)

For att en resurs skall vara vardefull for aktoren bor det dels finnas en efterfragan for

den just den resursen och dels bor resursen vara battre &n motsvarande resurser som
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finns tillgangliga hos andra aktorer. (Nordin, Asa. 2006 s. 9) Nedan en figur dver de

vanligaste resurserna i ett bakatfléde. Pilarna mellan resurserna ar transporter.

Tillvaratagnings Centraliserat Sluss Konsument
station returcenter » Granskning * Returnerar produkt

= Reparera = Mellanlager « Datainsamling till slussen, vanligen
- Renovera - Samla information en butik

= Atervinn

= Soptipp

Figur 3. Resurserna i ett bakatflode (2007)

a) Sluss (Gatekeeper, GK)

Mottagningsplatsen dar en vara genomgar en granskning for att bestamma ifall den skall
sattas in i returflodet eller inte. GK &r ofta lika med butiken dit slutkunden returnerar
den vara hon kopt och var butiken kontrolleras enligt ett uppgjort schema om kriterierna
for att kunden skall fa returnera varan uppfylls, t.ex. produktens garanti ar i kraft. Ifall
kriterierna mots sa gar varan vidare till speciell distributions centraler varifran de sedan

gar vidare till ett centraliserat returcenter. (Santhanam 2006 s. 15)

En undersokning som Xeptron, ett dataféretag baserat i USA latit utfora visar pa den
betydelse och inverkan som slussen har for hela den fortsatta returhanteringen. Foreta-
get hade upptéckt att hanteringen av deras returer fungerade ineffektivt och lat darfor
undersoka sin returlogistik for att se hur hanteringen av returer kunde goras mer effek-

tiv. En av de viktigaste punkterna som framkom av undersokningen var att slussarna har
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en nyckelroll for hela returhanteringen och for att den skall kunna fungera effektivt
kravs det att de noggrant foljer de anvisningar som getts samt att man ute pa kontoren
noga foljer foretagets policy gallande returer. (Albert et al. 2002)

b) Centraliserat returcenter (Centralized Return Centers, CRC)

Ett centraliserat returcenter fungerar som mellanlager dar produkterna sorteras och lag-
ras enligt behov. Genom att samla alla returnerade produkter till en central fore vidare
behandling kan man astadkomma en hogre lonsamhet jamfért med om de returnerade

produkterna hade skickats vidare en och en. (Reverse logistics in the supply chain. s 50)

En annan fordel med centraliserade returcenter &r mojligheten att upptacka exempelvis
konstruktionsfel i ett tidigt skede. Eftersom ett centraliserat returcenter hanterar returer
fran ett flertal slussar har de mojlighet att skapa anvandbar statistik utgaende fran den
vid slussen inmatade informationen. Med hjélp av statistiken kan man sedan snabbt
marka vanligt forekommande orsaker till returer och forhoppningsvis atgarda dessa.
(Rogers & Tibben-Lembke 1998 s. 56)

C) Tillvaratagnings station (Asset Recovery)

Fran CRC skickas sedan produkterna till foljande steg som é&r att analysera produkterna
for att se vad som kan tas tillvara och vad som blir avfall (se tabell 2). (Santhanam s. 15-
16)

Den huvudsakliga uppgiften for AR &ar darmed att forsoka ta tillvara sa mycket av de
returnerade produkternas varde samt att minimera mangden som blir till avfall. (Rogers
& Tibben-Lembke 1998 s. 66)
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2.3.3 Aktiviteter

Med en aktivitet forstas att en aktor kombinerar sina resurser eller att flera aktorer till-
sammans kombinerar sina resurser for att skapa nya resurser eller hoja vérdet pa befint-

liga resurser.

Man kan skilja pa tva typer av aktiviteter beroende pa deras karaktar. Transaktionsakti-
vitet dar &garen till resursen byts. Den andra typen av aktiveter ar de forandringsaktivi-
teter var resurserna omvandlas och foradlas. (Hardegard 2007 s.9-10)

Kombinerade tillsammans skapar dessa tva olika typer av aktiviteter sa kallade aktivi-
tetscykler. Dessa aktivitetscykler ags av ett flertal aktorer vilka genom att vélja olika
kombinationer stravar till att optimera aktivitetskedjan. (Hardegard 2007 s.9-10)

Beroende pa den returnerade varan och dess kondition finns det olika mojligheter vart
varan skickas, exempelvis till en outlet, saljare eller skanks till valgérenhet. (Tibben-
Lembke & Rogers 2002 s. 9-10) Nedan en tabell som visar pa de vanligaste alternativen
for returer, fordelat pa produkt och forpackning.
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Tabell 4. Aktiviteter kopplat till returer (Rogers & Tibben-Lembke 1998 s.10).

Material Returlogistisk aktivitet

Produkt e Returneratill séljaren

e Silj pa nytt

e Sdlj via outlet

e Radda (Salvage)

e Reparera

e Renovera

e Tillverka nya produkter av de
gamla

o Ateranvéanda produkter och deras
komponenter

e Atervinn

e Soptipp

Forpackning e Anvand pa nytt

e Renovera

o Ateranvand material
e Atervinn

e Radda (Salvage)

Forsaljning via outlet ar ett vanligt alternativ for varumarkeskénsliga foretag och bety-
der att tillverkaren tar tillbaka sin vara och skoter sedan sjalva om forsaljningen i sin
egen outlet butik. Fordelen med detta ar dessutom att vinstmarginalen for foretaget ar
hogre an om varan skulle salts via aterforséljare. (Rengel & Seydl 2002 s. 5)

Att tillverka eller renovera den returnerade varan &r speciellt vanligt bland elektronikfo-
retag och tillverkare av industrimaskiner. Detta gar till sa att tillverkaren tar tillbaka
produkten och reparerar eller renoverar den till sadant skick att den gar att sélja pa nytt.
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Kan medfora att kvaliteten pa varan férsamras jamfort med en helt ny motsvarande
vara. (Rengel & Seydl 2002 s. 5)

Atervinning &r ett alternativ som kommit fram tack vare regleringar som tvingat tillver-
karna till att minska mangden material som gar at till att tillverka produkten samt att sa
langt det &r mojligt, ateranvanda och atervinna produkten. (Rengel & Seydl 2002 s. 5)

Vanligen forsoker foretag att ateranvanda forpackningsmaterial sa langt det ar mojligt.
Detta géller speciellt har i Europa var foretag enligt lag &r skyldiga att ta tillbaka for-
packningsmaterialet. (Rogers & Tibben-Lembke 1998 s.11) Exempel pa var man ater-
anvander forpackningen &r returlogistiken kring pantflaskor dar flaskorna tvéttas for att
sedan séttas in i logistikflodet pa nytt eller ifall det inte langre ar mojligt sa anvands re-

turglas som ravarumaterial till andra produkter.

For utgangna sasongsvaror eller varor som fortfarande ar anvandbara men kraver repa-

rationer finns alternativet att donera dem till valgorenhet.( Rengel & Seyd| 2002 s. 5)

Detta kan &ven anvandas inom marknadsféringen som i exemplet med Hanna Anders-
son, en butik for barnkldder som har startat ett program var man genom att skicka in
sina gamla barnklader far 20 % rabatt vid foljande kop. De returnerade barnkladerna
skanks darefter till hemldsa och andra valgorande andamal.(Rogers & Tibben-Lembke
1998 s. 22-23) Det sista alternativet for alla returer ar och bor vara att det hamnar pa en

soptipp som avfall (Rengel & Seydl 2002 s. 5).

2.4 Sammanfattning

Under de senaste aren har returlogistiken forvandlats fran ett undangomt kapitel till ett

nytt och intressant &mne inom litteraturen kring logistik. Trots detta ar det valdigt fa
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som idag kanner till exakt vad returlogistik ar och vilka fordelar som en fungerande re-
turlogistik har att ge ett foretag. En stor del av intresset kommer fran elektronikbran-
schen dér det finns betydande inbesparingar att géra genom att kunna ta tillvara returne-
rade produkter i ett tidigt skede. Genom ett effektivt utnyttjat system for returer kan fo-

retag ta tillvara det varde som finns i dessa returer.

| arbetet har jag med hjalp av ARA modellen diskuterat de olika delarna som utgor re-
turlogistiken. Beroende av hur ett foretag véljer att kombinera de till returlogistiken ho-
rande aktorerna, resurserna och aktiviteterna kan de tillsammans skapa ett effektivt nat-
verk for hanteringen av returer och pa sa vis skapa sig konkurrensfordelar. Genom att
kombinera ett flertal aktivitetskedjor skapas ett komplett returhanteringssystem bdorjan-
des fran kundreturen fram till tillvaratagningsstationen dar det avgors hur man pa béasta
satt kan ta tillvara vardet i produkten, gar den tillbaka till framatflodet eller i sista hand
om den gar till soptippen (landfill).

Till féljande kommer jag redogéra mina metodval och tillvagagangssatt for den under-

sokning som jag skall utfora.
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3 METODIK

| detta kapitel kommer jag att redogOra begreppet metod och vad som avses med att
forska enligt en metod. Darefter kommer jag att diskutera skillnaderna mellan en kvanti-
tativ och kvalitativ metod for att se vilka skillnader det & mellan dessa. Detta for att se-
dan kunna avgora vilken metod som &r ld&mpad for den typ av undersékning som jag
tanker gora. Efter att metoden &r vald kommer jag att presentera olika typer av satt att
samla in data. Slutligen kommer jag att presentera mitt val av datainsamling och hur jag

planerat att utféra min undersokning.

3.1 Fallstudie

Med en fallstudie som vetenskaplig ansats sa avses att man ingaende analyserar ett fe-
nomen utgaende fran data baserat pa ett individuellt fall. En fallstudie kan utféras da
man antar att det fall som man undersoker &r jamférbar med andra fall, och att de slut-
satser som undersokningen kommer fram till skall ga att tillampa pa andra liknande fall.
(Kumar 2005 s.113) En fallstudie &r darmed ett sétt att forsta en storre helhet av enskil-
da fall genom att ingaende studera ett enda fall. (Gerring 2006 s.20) Fallstudier anvands
ofta inom foretagsekonomiska undersokningar géllande &mnen som exempelvis strate-
gier var det kan vara svart att enas om en gemensam linje. Darfér forsoker man med en

fallstudie istallet att 6ka forstaelsen bland de inblandade.

Jag har valt att anvanda mig utav en fallstudie for att beskriva returlogistiken inom fore-
tag som verkar inom elektronikbranschen. En fallstudie tillater mig att utféra undersok-
ningen i ett foretag for att forklara returlogistiken pa ett sadant satt att det dven kunde

stdmma in i liknande féretag inom samma bransch.

28



3.2 Forskningsmetodik

Genom att med hjélp av en undersékning kunna forklara ett fenomen kravs det att man
utgar ifrdn en metod med vilken man tolkar det undersokta fenomenet till data som man
sedan kan presentera och som forklarar resultatet av ens undersokning. Meningen med
metoden ar saledes att den skall vara en beskrivning séttet som man utfor empirin. Ef-
tersom man med hjalp av metoden skall kunna spegla det undersokta fenomenet. Figur 4
nedan beskriver hur en metod anvands till att skapa data 6ver ett fenomen.(Asberg 2001
s.274)

Figur 4. Metoden skapar en bild éver fenomenet (Asberg 2001)

FOr att kunna avgora vilken metod som passar ens syfte bast bérjar man med att vélja
mellan ett strukturerat eller ostrukturerat tillvagagangssatt for undersokningen. Det
strukturerade tillvagagangssattet klassas vanligen som en kvantitativ undersékning och
den ostrukturerade som en kvalitativ undersokning. Vilken av de tva metoderna som
man valjer att anvanda beror till stor del pa vad det & som man vill underséka samt i
hurudan form man vill ha resultatet av undersokningen. En kvantitativ undersokning
gors da man ar intresserad av att kunna mata och uppratta statistik resultatet av under-
sokningen. Exempel pa detta ar undersokningar som utfors for att exempelvis manni-
skors asikter och attityder om nagonting. Kumar framhaller i sin bok Research metho-
dology att statistiken inte &r en sjalvklar del av en kvantitativ metod utan ett hjalpmedel
for att faststalla och bekrafta resultatet i en undersdkning. Vid en kvantitativ undersok-
ning ar upplagget for undersdkningens utférande samt fragorna fastslagna pa forhand
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medan en kvalitativ undersokning kannetecknas av en storre flexibilitet bade vad géller
sjalva utforandet men aven gallande fragorna. (Kumar 2005 s.12-13)

En kvalitativ undersokning gors da man &r intresserad av en beskrivning 6ver det under-
sokta fenomenet. Medan data som fas fran en kvantitativ undersokning bestar av kvanti-
teter, det vill séga siffror som gar att mata och rangordna enligt skalor sa bestar den data
fran en kvalitativ undersékning av beskrivande ord vilka inte kan rangordnas.(Kumar
2005 s.12) Exempel pa kvantitativ data ar darmed en persons alder angett i antalet ar

”15” medan motsvarande for kvalitativ data kunde vara "tonaring”.

Valet mellan att utfora en kvantitativ eller kvalitativ undersokning var i mitt fall enkelt
da syftet var att undersoka hur nagonting utfors i ett foretag och beskriva det. Under-
sokningen bygger darfor pa kvalitativa intervjuer dar jag intervjuer med aktorer knutna
till objektet for min undersékning. Intervjuerna skall sedan analyseras utgaende fran den
teoretiska modellen 6ver Aktor-Resurs-Aktivitets modellen som jag presenterat tidigare

i arbetet.

3.3 Datainsamling

Insamling av data kan besta av bade priméar- och sekundardata (Figur 5). Skillnaden
mellan dessa beror pa vad som ar kéllan till informationen. Primardata bestar av forsta-
handsinformation som man sjalv samlat in fran en primarkalla. Detta kan se genom in-
tervjuer, observationer eller genom utskickade frageformular. Sekundardata bestar dar-
emot av sadan information som nagon redan finns tillganglig. Denna information kallas
for sekundarkallor och kan besta av exempelvis tidigare undersokningar eller dokument
som myndigheter publicerat.(Kumar 2005 s.118-119) Anvandningen av sekundara kal-

lor bor dock goéras med eftertanke. Validitet och reliabiliteten hos dessa kéllor kan varie-
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ra. Vid anvandandet av sekundéra kallor ar det darfor &ven viktigt att ta i beaktande kal-
lans partiskhet.(Kumar 2005 s.141)

Datainsamlingsmetoder

Sekundara kallor Priméra kallor

Frageformular

Dokument Observationer Intervjuer

Myndigheters
publikationer, Deltagande / icke- Strukturerade /
tidigare deltagande ostrukturerade
undersokningar etc

Postade formular /
utdelade formular

Figur 5. Datainsamlingsmetoder (Kumar s 118)

I min undersokning har jag valt att utfora intervjuer med anstéllda vid fallforetaget.

Dessa utgdr mina primarkallor.

3.4 Intervju

Intervjuer delas in i grupper om strukturerade och ostrukturerade intervjuer. Strukture-
rade intervjuer &r intervjuer var man har en lista med forutbestamda fragor som inter-
vjun foljer. Fragorna kan ha bade slutna och 6ppna svar. (Kumar s 126) Ett 6ppet svar
ger respondenten mojlighet att med sina egna ord svara pa fragan medan ett slutet svar
betyder att det finns fardiga svarsalternativ av vilka respondenten véljer det han eller
hon anser stammer bast in pa fragan. Véljer man att anvanda sig utav slutna svar kan det
vara en god idé att dven sdtta med ett alternativ var respondenten sjélv kan fylla in ifall
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han eller hon inte hittar ett alternativ som stammer éverens med deras asikt.(Kumar
2005 s.132) Strukturerade intervjuer kan ske ansikte mot ansikte men de kan &ven utfo-
ras Over telefon. Med strukturerade intervjuer kommer samtliga fragor att stallas lika-
dant &t alla respondenter vilket underlattar for senare jamforelser av resultaten.(Kumar
2005 s.126) Vid en intervju som gors for att fa en djupare och mera detaljerad bild dver
nagot ar en semi strukturerad intervju det lamplig. (Gillham 2001 s.19)

Fordelarna med att gora en intervju ligger bland annat i mojligheten att man da har moj-
ligheten att klargora fragorna och pa sa vis undviker man missforstand som annars skul-
le kunna leda till felaktiga eller missvisande svar. Ifall intervjun gors personligen har
den som utfor intervjun samtidigt &ven mojlighet att kunna tolka den intervjuades
kroppssprak och av det kunna fa ytterligare information. Intervjun ger dven mojlighet
att vid behov kunna ga djupare in pa vissa av fragorna. Intervjuer kan dock vara valdigt
tidskravande beroende pa hur stort antal intervjuer man tanker utféra och avstanden

mellan respondenterna. (Kumar 2005 s.131)

En allméann fraga infor en intervju ar hur manga intervjuer man skall utfora. Svaret pa
detta dr sa manga som det kravs for att fa de svar man behover. For att man skall kunna
fa generaliserbara resultat bér dock antalet inte vara for litet medan om antalet
intervjuer ar for manga sa finns det inte tid att analysera alla intervjuer. Beroende pa vad
syftet med intervjun &r kan det anda vara tillrackligt med en intervju medan man i ett
annat fall kan bli tvungen att utfora flera intervjuer tills man far de svar som kravs for
ens undersokning.(Kvale 2008 s.43)

For min intervju har jag valt att utféra en semistrukturerad intervju dar jag foljer en
intervjuguide. Med en semistrukturerad intervju anser jag att det finns storst méjlighet
att fa fram den efterstravade informationen eftersom intervjun da foljer ett schema med
klara fragor samtidigt som respondenten relativt fritt kan formulera sina svar utgaende

fran sitt synsatt.
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Vid planeringen av intervjun har jag utgatt ifran de sju steg som Steinar Kvale beskriver
I boken Doing interviews. Jag kommer har att presentera de olika stegen och redogora

hur jag planerar att utféra min undersokning.

Tabell 5. Sju steg infér en intervju (Kvale S 1996 s.88).

1. Tematisering
Formulering av syftet med unders6kningen samt en beskrivning éver &mnet som
undersokningen behandlar.
2. Design
Planering av undersokningen utgaende fran hur man skall samla in den nddvén-
diga informationen.
3. Intervjua
Utfor intervjuerna enligt en intervjuguide.
4. Transkribering
Forbered materialet fran intervjun for vidare analys.
5. Analys
Vilja analysmetod beroende pa syftet med undersokningen.
6. Verifiering
Faststalla validiteten och reabiliteten dver forskningsresultatet.
7. Rapportering

Framstallning av forskningsresultatet.

Infor planerandet av intervjun bor man kunna klargora syftet med intervjun och vilken
information som man &r ute efter eftersom resten av planeringen kommer att basera sig
pa detta. Tematiseringen grundar sig pa nyckelfragorna vad, varfér och hur. Med vad
avses att man samlar in grunduppgifter om &mnet som skall understkas. Varfor ar syftet
med undersokningen, vad ar det man vill fa ut av den och slutligen hur skall man samla

in informationen och analysera den. (Kvale 1996 s.98)
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Hittills i arbetet har jag forklarat begreppet returer och returlogistik och med hjélp av en
modell visat vilka aktiviteter som ingar i returlogistiken. Detta ligger sedan som grund

for min undersokning av hur returlogistiken i praktiken &r organiserad.

Insamlandet av informationen sker genom intervjuer med ett foretag som &ar verksam
inom elektronikbranschen och som har sitt kontor i Helsingfors. Valet av fallforetag
gjordes genom bekvamlighetsurval eftersom jag hade tidigare kontakter till personer
dar. Dock skedde urvalet sa att den bransch som foretagen verkar inom ar intressant ef-
tersom mycket av litteraturen dven innehdll exempel fran andra foretag inom elektro-

nikbranschen.

Som st6d vid intervjutillfallet hade jag en semistrukturerad intervjuguide som baserade

sig pa de forskningsfragorna som finns i arbetets syftes forklaring, namligen:

e Hurudana returer ar foretaget involverade i?
o Vilken &r foretagets uppgift i returprocessen?
e Finns det fordelar med att vara delaktig i andra foretags returhantering?

Fordelen med att anvanda en semistrukturerad guide &r att det ger intervjuaren mojlighet
till att vid behov stalla foljdfragor samtidigt som den &ven har fardiga fragor som man
behdver fa svar pa. Intervjuguiden bestod av fem huvudfragor som féljde en logisk ord-
ning borjande med bakgrundsinformation 6ver respondenten och foretaget. Efter det
hade jag sammanstallt fragor som behandlade hanteringen av returer och slutligen re-
spondenternas asikter och attityder till returerna. Under dessa huvudfragor hade jag ett
antal underfragor, dessa var dock inte alla nédvéandiga att stélla utan fungerade som for-

slag pa fragor.

Infor intervjun bor man forsékra sig om att respondenten ar intresserad av att stalla upp
pa intervjun samt att det finns motivation att svara pa fragorna. Det ar &ven viktigt att
respondenten forstar fragorna och vad som avses med dem. Vid undersokningar som

stravar efter att ta fram faktauppgifter ar det speciellt viktigt att respondenten verkligen
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har den informationen som man &r ute efter, det vill sdga att det &r ratt person som blir
intervjuad.(Kumar 2005 s.140) Foretaget som var jag utférde min undersékning kontak-
tades redan hdsten 2009 for att hora ifall de var intresserade av att stalla upp pa att bli
intervjuade om deras hantering av returer. FOre intervjuerna presenterade jag teorin och
mitt arbete i korthet for att pa sa vis forsakra mig om att vi bada har samma syn pa fra-

gornas innehall.

Det foljande steget efter det att intervjuerna &r utforda &r bearbetningen av materialet
fran intervjuerna for att underlatta vid analysen. En vanlig metoden vid intervjuer ar att
man med en bandspelare spelar in intervjun for att sedan éverfora den till skriftlig form
for analys. Fordelen med att anvanda sig av en bandspelare &r att man i efterhand kan
spela upp intervjun. Nackdelen daremot &r att den inte kan spara kroppspraket. Ett annat
alternativ &r att intervjuvaren skriver ner det vasentliga fran intervjun efterat med stod
av anteckningar som gjorts under intervjuens gang. En fordel med detta &r att eftersom
transkriberingen sker genast efter intevjun sa kommer intervjuaren att komma ihag
kroppspraket som responenten hade vilket inte en bandad intervju kan notera. Vid mina
intervjuer har jag valt att anvanda bandspelare eftersom det jag anser att det kommer att
underlatta vid den senare transkriberingen och analysen. Samtidigt ger bandspelaren
intervjuaren en storre mojlighet att koncentrera sig pa intervjun istallet for att minnas
vad responenten svarat. Det sammanstallda materiealet fran intervjuerna analyseras

efterat utgaende fran Aktor Resurs och Aktivitets modellen.

3.5 Validitet och reliabilitet

Validitet och reliabilitet ar tva viktiga begrepp inom forskningen. Eftersom man i en
kvalitativ undersokning stravar till att pa ett korrekt satt beskriva ett fenomen &r det vik-
tigt att det &ven finns ett sétt att kontrollera att slutresultatet av undersokningen stammer
overens med verkligheten.(Silverman 2004 s.283) Med validitet avses att en undersok-

ning verkligen tar fram den information som man &r ute efter. Det vill sdga att under-
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sokningen mater det den ar amnad att mata. En metod for att uppna validitet i ens un-
dersokning &r att man har en logisk koppling mellan undersékningsfragorna och syftet
med undersokningen.(Kumar 2005 s.153-154) Med en hdg reliabilitet avser man att un-
dersokningen &r fri fran tillfalligheter och att samma resultat skulle fas ifall man gjorde
undersokning en gang till (Silverman 2004 s.285). For att uppna reliabilitet i arbetet har
jag jamfort svaren som galler hanteringen av returer med de interna dokumenten som

tillverkarna gett fallforetaget.

| en kvalitativ undersokning bor man vara medveten om den inverkan som responden-
ternas asikter och attityder har pa validiteten. Detta innebar enligt Cohen att man aldrig
kan na fullstandig validitet. Undersokningen bor darfor istallet utga fran en niva av vali-
ditet. Validiteten i en forskning kan delas mellan intern och extern validitet. Den interna
validiteten &r en beskrivning éver hur vél resultaten av en undersokning speglar det un-
dersokta fenomenet (Cohen 2000 s.105-107). Som forskare bor man forsékra sig om att
den information som man samlat in och vilken slutsatserna av forskningen baserar sig
pa inte har paverkats av tillfalligheter i samband med insamlandet. Hur val resultatet av
en undersokning &r i ett annat fall beskrivs med extern validitet.(Seale 5.38-40) For att
uppna intern validitet i min undersokning anvande jag mig utav respondent validering.
Detta innebér att respondenterna i efterhand kontrollera mina slutsatser for att se om de

stdammer Overens med vad de avsett (Seale s.61).

3.6 Sammandrag

| detta kapitel har jag redogjort 6ver hur mitt metodikval och hur jag planerade att utfora
min undersdékning med hjélp av en intervju. FOr grund for planeringen av intervjun har
jag anvant en modell som bestar av sju steg dar man i varje steg beskriver hur man
kommer att utfora intervjun fram till den senare analysen och presentationen. | féljande

kapitel presenterar jag resultatet av empirin och min analys.
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4 EMPIRI

Till foljande kommer jag att redovisa for den empiri som jag med hjalp av intervjuerna
samlat in. Jag kommer att borja med en beskrivning av foretaget och respondenterna for
att lasaren skall fa en uppfattning om foretaget och vilka de respondenterna som jag in-
tervjuat ar. Dessa bakgrundsuppgifter ar baserade pa de tva forsta fragorna i min inter-
vjuguide. Déarefter kommer jag att redogora Over foretagets returhantering och foreta-
gets syn pa returhantering. Redogorelsen sker med en deskriptiv analys vilket innebar

att baserat pa respondenternas svar sa framstalls svaren i form av en beréttelse.

Efter den deskriptiva analysen kommer jag att med hjalp av ARA-modellen beskriva

hur returerna &r organiserade i de natverk som framkommit genom intervjuerna.

4.1 Val av fallforetag

| den litteratur som teoridelen baserar sig pa fanns det manga exempel pa foretag som
utvecklat sin returhantering och som ansag den vara en naturlig del av deras strategi for
okad konkurrenskraft. Da jag borjade sondera efter lampliga foretag for min
undersokning kom jag dock till den slutsatsen att returlogistik som den beskrivits i

teorin inte &nnu kandes igen bland de foretag som jag hade kontaktat.

Losningen pa problemet med att hitta ett lampligt fallforetag fanns i teoridelen. Dar
beskrevs tva branscher dar det hdga vardet pa returerna tvingat fram effektiva lsningar.
Den forsta branschen var natbutiker som pa grund av mangden returer har tvingats till
att effektivera returhanteringen. Den andra branschen var elektronikbranschen. Eftersom
jag hade kontakter till ett foretag inom den branschen sa var valet enkelt att vélja det for
min undersokning.
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4.1.1 Fallforetaget

For intervjun hade jag valt ett medelstort foretag som framst saljer reservdelar till kon-
torsmaskiner och hemelektronik. Foretagets huvudkontor finns i norden och de har filia-
ler i ca 10 andra l&nder, varav ett i Finland. Totalt sett har foretaget ca 40 anstallda.
Bland deras leverantorer finns nagra av de storsta elektroniktillverkarna, vilket gjorde
dem intressanta ur undersékningens synvinkel eftersom man kan utga fran att dessa bor
vara medvetna om returernas varde och de mojligheter som atervinningen av material

fran returer kan ge.(Respondent 1)

Fallforetagets kunder bestar till storsta delen av olika serviceféretag som skdter om re-
parationer av kontorsmaskiner for bade foretag och privatpersoner. En annan, nagot
mindre kundgrupp ar aterforséljare av konsumentelektronik samt till en viss begrans-
ning hor aven privatpersoner till kunderna. Privatpersoners returer enligt dessa program
sker dock inte via fallforetaget och dessa ingar darfor inte i denna undersok-
ning.(Respondent 2)

Eftersom foretaget énskade vara anonymt kommer jag heller inte att namna namnen pa
respondenterna utan enbart kalla dem for respondent 1 och respondent 2. FOr att bekraf-
ta validiteten av intervjuerna, det vill sdga att det ar ratt personer inom foretaget som

intervjuats sa kommer jag att kort beskriva respondenterna.

Respondent 1

Min forsta respondent har jobbat ett par ar inom foretaget. Eftersom foretaget har sa fa
anstallda sa ar respondentens arbetsuppgifter mycket varierande och omfattande. Till de
vardagliga uppgifterna hor att ta emot bestallningar och forfragningar av kunderna. Re-
spondenten tar &ven emot inkommande leveranser och hanteringen av dem. Responden-
ten har en ingenjorsexamen fran Arcada och intresset for elektronikbranschen gjorde att

foretaget k&ndes som en intressant arbetsplats efter studierna.(Respondent 1)
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Respondent 2

Den andra respondenten fungerar som vd for den finldndska filialen. Respondenten har
jobbat ett flertal ar inom foretaget. Fore detta har respondenten lang erfarenhet inom
elektronikbranschen. Eftersom foretaget har fa anstallda sa ar arbetsuppgifterna till stor
del samma som for respondent 1. Ut6ver dessa har dock respondenten aven till uppgift

att skota kundrelationerna.(Respondent 2)

4.1.2 Returhanteringen inom foretaget

| frageguiden var fragorna som géllde hanteringen av returer uppdelade pa tva huvud-
fragor. Den forsta huvudfragan 16d "Vilka foretags returhantering ar ni en del utav?”
och den andra huvudfragan var "Hur fungerar returhanteringen?”. Med den forsta fragan
ville jag dels, som fragan lyder, veta vilka tillverkare som har organiserat sin returhan-
tering sa att fallforetaget ar involverade. Forutom detta var avsikten med fragan aven att
se vilka typer av produkter det ar som returneras. Den andra fragan hade som avsikt att
ge en beskrivning dver hur returhanteringen i praktiken fungerar da returer kommer in
till foretaget. |1 samband med intervjuerna kom dessa tva huvudfragor dock att ga in i
varandra sa darfor har jag valt att presentera svaren fran dessa under en gemensam ru-
brik.

For tillfallet &r det tva tillverkare som har speciella returprogram med syftet att de skall
kunna ta tillvara materialet fran returerna. | det forsta fallet galler programmet alla typer
av reservdelar medan det andra enbart géller for att ta tillvara fargkassetter. Respondent
2 berattar att det for bland tillverkarna till stor utstrackning handlar om att forhindra sa
kallade piratforetag fran att komma Over deras forbrukade delar. Detta galler speciellt
tillverkarna av skrivare eftersom det inom den branschen finns manga sa kallade piratfo-
retag vars afféarside &r att kdpa in tomma fargkassetter som de sedan fyller med ny farg
och séljer som nya. (Respondent 2)
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Det forstnamnda returprogram som géller alla typer av reservdelar innebér att kunden
kan vélja mellan att kopa en reservdel som &r kopplad till returprogrammet eller en som
inte hor till det. FOr att motivera kunden att valja retur alternativ ar dessa lagre prissatta.
| samband med att en kund valjer att kopa en sadan reservdel sa forbinder sig kunden
aven att inom ett visst antal dagar returnera den utbytta delen till foretaget. Ifall detta
inte sker blir kunden tvungen att betala mellanskillnaden till en normalt prissatt reserv-
del. (Respondent 2)

Da kunden returnerat den utbytta delen kontrolleras det att det verkligen ar ratt del som
returnerats samt att den ar i en sadan kondition som returprogrammet forutsatter, det
betyder att den till exempel inte far ha synliga fysiska skador. Den returnerade delen bor
aven vara inne i samma forpackning som reservdelen levererades i for att den skall god-
kannas som en giltig retur. Godkanns delen som en retur sa skickas delen vidare till till-
verkaren. Aven i detta skede finns en tidsgrans inom vilken delen bor skickas till leve-

rantoren for att undvika en avgift. (Respondent 1)

Det andra returprogrammet som fallforetaget &r involverat i &r ett returprogram for in-
samlande av tomma fargkassetter som en tillverkare av skrivare for proffsbruk har ut-
vecklat for att samla in sina tomma fargkassetter. Detta returprogram galler bade for
privatpersoner och for foretag med storre forbrukning av farger. Privatpersoners returer
ar dock fallforetaget inte involverade i (Respondent 2). De returnerade fargkassetterna
sorteras och de olika materialen skiljs fran varandra for vidare atervinning och ateran-

vandning. (Respondent 1)

Programmet fungerar sa att kunden som anvander foretagets skrivare bestéller nya retur-
lador samt avhamtning av deras fulla returlador, via tillverkarens hemsida. Fallforetaget
far darefter informationen fran tillverkaren och ordnar transporten av ladorna till sitt la-
ger. Dessa samlas sedan ihop till en storre mangd returlador fore de skickas vidare for

tillvaratagning av materialet. (Respondent 1) Genom att samla ihop en stdrre méangd re-
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turlador som sedan kan transporteras vidare samtidigt sa minskar man samtidigt pa anta-

let transporter (Respondent 2)

Forutom returer som hor till tillverkarnas speciella returprogram ar fallforetaget &ven en
del av returkedjan da det géller garantirelaterade returer. Vid dessa returer har de flesta
leverantorerna stallt noggranna krav over vilken information som bor finnas med vid
returneringen, som till exempel felkoder eller dylikt. Informationen om orsaken till retu-
ren baserar sig pa de uppgifter som kunden lamnar. Den kontroll av delarna som gérs da
en retur anlander ar att den undersoks for att se att den inte har nagra fysiska skador och
att det ar ratt del som returnerats. (Respondent 1)

Till dessa garantirelaterade returer raknar foretaget ocksa de fall da kunden returnerar en
reservdel som egentligen inte &r sondrig. Orsaken till dessa kan enligt foretaget vara att
kunden trott sig bestéllt ratt del men som senare visat sig vara fel del. Under kategorin
garantireturer hor aven de fall da produkten som levereras redan ar sondrig, sa kallade
dead on arrival (DOA). (Respondent 1)

4.1.3 Foretagets asikter kring returer

Detta var intervjuguidens sista huvudfraga. Med denna fraga ville jag veta hur respon-
denterna upplevde att hanteringen av returer paverkade deras eget arbete. Med fragan
ville jag dven veta om foretagets syn pa returer for att pa sa vis fa ett svar pa forsknings-

fraga om vilka fordelarna med returhanteringen innebar for foretaget.

Hanteringen av returer 6kar behovet av lagringsutrymme hos fallforetaget eftersom en
del av returerna ar sddana som skall skicka vidare i storre partier och darfor maste sta

och vénta i lagret tills en viss mangd returer har uppnatts. Returerna orsakar dven arbete
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I samband med packningen i samband med den vidare transporten. Respondent 2 berét-
tar att hanteringen av returer kan innebara mycket arbete for foretaget da alla produkter
som returneras skall undersdkas och i vissa fall & de dven tvungna att packa om retu-
rerna eftersom de kunderna kan ha missforstatt de anvisningar som tillverkaren gett.
Lagringen av returer medfor dven tkade lagerkostnader for fallforetaget. (Respondent
2)

Den i teorin namnda prioriteringsfragan gallande utgaende varor och hanteringen av re-
turer stamde dock endast delvis in pa returhanteringen i det foretaget. Manga av returer-
na kréver en hog prioritering eftersom foretaget forlorar pengar ifall delarna inte retur-

neras till tillverkaren inom en faststélld tidsgrans.(Respondent 1)

Att anvanda returhanteringen i samband med marknadsféringen har inte varit aktuellt
for foretaget. Programmen ndmns vid samtal med nya kunder och man forklarar hur de
fungerar eftersom till exempel nya foretag inte alltid k&nner till dem. Eftersom dven
konkurrenterna har tillgang till samma eller liknande program sa har det enligt foretaget
inte varit aktuellt att se det som ett speciellt konkurrensmedel. Respondent 1 ndmner att
det 4nda kan vara ett slags stod for kunderna att de kan ringa och fraga angaende sina

returer till samma foretag som de kopt delarna av. (Respondent 1)

4.2 Natverksmodellen (ARA)

Till foljande kommer jag att analysera det undersokta foretaget utgaende fran Aktivitets,

Resurs och Aktérsmodellen som presenterades i teoridelen.
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4.2.1 Aktorer

Enligt teorin om natverksmodellen sa kan en aktor besta av ett enskilt foretag eller or-
ganisation. Ett natverk bestar saledes av ett flertal aktorer som utfor aktiviteter genom

att deras resurser kombineras.

| det ndtverk som utgor returhanteringen i den utstrdckning som jag undersokt i detta
arbete finns ett flertal aktdrer men av dessa &r det framst tre stycken aktoérer som jag valt
att lyfta fram. Dessa ar leverantoren eller tillverkaren av elektronikprodukterna, foreta-
get for min undersokning och som den tredje aktéren kommer kunden som returnerar en
vara. Utover dessa finns det inom kedjan ett antal dvriga aktorer men for att analysen
skall vara mer 6verskadlig har jag valt att enbart fokusera pa dessa tre.

Fallforetag Tillverkare

Figur 6. Aktorerna

Dessa tre ar placerade sa i kedjan att fallforetaget fungerar som mellanhand mellan kun-
den och tillverkaren. Samma position har foretaget dven vid den normala, framatdrivna
forsaljningskedjan. | de natverk som utgor returhanteringen sa ar dock de aktiviteter
som foretaget utfor mer varierande an vid den framatgaende forsaljningen men mera om

dessa aktiviteter senare.
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4.2.2 Resurser

Som beskrevs i teoridelen sa kan resurser besta av bade materiella och immateriella till-
gangar. Dessa tillgangar dgs och kontrolleras av aktdrerna i natverket.

Resurserna inom den undersokta delen av returkedjan ar framst materiella resurser men
aven immateriella resurser som kunskapen 6ver produkterna kan anses vara vért att lyfta
fram. Inom fallforetaget ar det till stor del lagringsutrymmet som utgér den mest anvén-

da resursen.

Genom att tillverkaren anvander sig av samma mellanhand som vid férsaljningen kan de
utnyttja de immateriella resurserna i form av kontakter som redan finns mellan fallfore-

taget och kunderna.

Av alla de returer som foretaget var involverade i fungerade de som en sluss (gatekee-
per) dit returen genomgick en forsta kontroll for att klargora ifall den godkandes som en
retur. For vissa av returerna anvéndes fOretagets lagringsutrymme som ett centraliserat
returcenter (Centralized Return Center) dar de mellanlagrades fore vidare transport.
Dessa returer var dock sadana att de ytterligare fordelar som teorin tog upp gallande sta-

tistik 6ver orsaker till returer med mera inte var lampad.

4.2.3 Aktiviteter

Aktiviteterna som fallforetaget utfor ar mycket varierande da det géller returer. Vilka
aktiviteter som utfors ar beroende pa dels returprogrammet och dels pa orsaken till retu-

ren. Har hittar man &ven skillnader i anvandningen av foretagets resurser.
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Figur 7. Aktiviteter

De vanligaste forekommande aktiviteterna hos fallforetaget ar alla kopplade till logisti-
ken och innebar lagring och insamling av returer. Andra aktiviteter &r formedlingen av
information gallande returerna fran kunden till tillverkaren. Fallforetagets aktiviteter var
som konstaterat varierande beroende pa hur tillverkarens returprogram var utformat.
Vid normala garantireturer var aktiviteterna relativt fa och likadana och dar skilde sig de
olika tillverkarna endast at med mangden information de kravde gallande returerna. |
fallet med returprogrammet for tomma férgkassetter var daremot antalet aktiviteter som
fallforetaget utforde betydligt fler och aven informationsgangen skilde sig jamfort med

de andra returerna.

4.3 Konklusion

De returer som foretaget ar involverade i kan utgaende fran indelning i teorikapitlet de-
las enligt foljande grupper:

o Markesspecifika returprogram for ateranvandning
e Garantirelaterade returer

o Defekta produkter
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Den forsta gruppen, de markesspecifika returerna, ar initierade av tillverkarna sjélva och
har som syfte att forhindra andra foretag fran att komma at det varde som finns i de for-
brukade delarna. Detta stdmde Overens med den information som fanns i teoridelen gél-
lande fargkassetterna. Vardet pa exempelvis tomma fargkassetter ar hogt eftersom man
enkelt kan fylla tomkassetterna med ny férg och salja dem vidare.

Garantirelaterade returer ar fallféretaget naturligt delaktiga i pa grund av sin roll som
séljare av delarna. Fallforetagets uppgifter vid dessa returer varierade mellan tillverkare.
Vissa av tillverkarna ville i detta skede ha utforlig information om orsaken bakom ga-

rantireturen medan andra tillverkare inte krdvde samma mangd information.

Till gruppen defekta produkter som foretaget kommer i kontakt med hor DOA produk-
ter (Dead On Arrival) samt icke defekta defekter. Hanteringen av dessa sker enligt
samma rutiner som returer relaterade till garantier vilket innebar att produkten returne-

ras till tillverkaren tillsammans med en felkod.

Litteraturen kring returlogistik ndémner att ett av problemen vid hanteringen av returer &r
den forpackning som produkterna returneras i. Produkter som kommer tillbaka i sondri-
ga forpackningar, fel férpackning eller ingen forpackning alls gor att lagring och trans-
portering av produkterna forsvaras. Om produkten inte ar i ratt forpackning forsvarar
detta ocksa for vidare hantering eftersom man inte vet vilken produkt det ar som retur-
nerats. Detta problem hade en tillverkare i undersékningen lést genom att den returne-
rade produkten skulle returneras i samma forpackning som reservdelen kommit i. | fallet
med programmet for fargkassetterna fick kunderna fardiga returlador. Kontrollen att det
verkligen ar ratt produkt i ladorna sker da returerna kommer in till foretaget eftersom
returen bor vara korrekt da fallforetaget sedan skall skicka produkten vidare till tillver-

karen.
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| teorikapitlet konstaterades att det finns fordelar med att returflodet sker genom samma
kanaler som forséljningsflodet. Detta stamde Gverens med de floden som fanns inom det
undersokta foretaget. Detta skapar enligt Rogers & Tibben-Lembke syngerieffekter vil-
ket leder till att kostnaderna for returhanteringen sénks samt att kundservicen starks. De
fordelar som respondenten ansag fanns var att de kanner kunderna och att det darfor re-

dan fanns klara kontaktkanaler.

Fallforetagets uppgifter vid returneringar var att de alltid agerade som en sluss med
uppgiften att godkénna returen fore den gick vidare till tillverkaren. Hur omfattande det-

ta arbete ar varierar mellan tillverkarna.

Mina konklusioner av undersokningen ar att foretagen har borjat inse vérdet som ligger
i returerna. | detta arbete har jag dock med avsikt valt att undersdka en sadan bransch
dar man sedan en langre tid tillbaka varit medveten om de utmaningar och mgjligheter
som ligger i en effektiv returhantering. Darfor var det ocksa véntat att tillverkarna hade

fardiga program for hur de skulle fa tillbaka sina produkter.

Utgaende fran de uppgifter jag samlat in ar det framst tillverkarna som har nytta av pro-
grammen for returer. En betydande del av arbetet med dessa sker dock bland de foretag
som saljer delarna genom att det krdvs tid och arbete vid hanteringen av returerna samt
lagringsutrymme. De exempel pa hur returlogistiken kunde oka lonsamheten genom
hela kedjan, exempelvis méjligheter for elektronikbutikerna att returnera osalda produk-

ter for att kunna kopa in nya och mera séljande produkter fanns inte.
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5 SLUTDISKUSSION

Da jag valde att skriva mitt examensarbete om returlogistik var tanken att arbetet
samtidigt skulle vara en presentation och en introduktion till ett nytt &mne inom
logistiken. Amnet som sadant var da s& nytt att litteratur kring returlogistik endast
bestod av nagra sidor i slutet av den befintliga logistiklitteraturen. ldag har méangden
litteratur som behandlar returlogistik Okat avsevart, vilket jag konstaterade redan i
inledningen av arbetet. Fortfarande &r i stort sett all litteratur skriven pa engelska och
den beskriver darmed returlogistiken sett fran de engelsksprakiga landernas synvinkel.
Med detta arbete hoppas jag kunna ge en forsta insikt i returlogistiken ur ett finlanskt
perspektiv. och den betydelse som returhanteringen kan hafor foretagens
konkurrenskraft.

Eftersom arbetet skulle behandla ett nytt &mne sa var mitt forsta syfte att ge lasaren en
forklaring till vad returlogistik ar och kort visa pa vilka fordelarna returer kan ge ett
foretag. Amnet var samtidigt aven nytt for min del vilket gjorde att det var intressant att
leta efter information géllande returlogistik for att hitta relevanta kallor till arbetet.
Samtidigt kandes det ocksa svart att avgdra hur jag skulle avgransa arbetets omfang. Av
det material som jag fann hade det varit att gora ett betydligt mera omfattande arbete
men valet foll 4nda pa att enbart ge en kortare och lattforstaelig oversikt Gver amnet
returlogistik. Detta mal anser jag att arbetet lyckats med och férhoppningsvis ar dven

lasaren av samma asikt.

Mitt andra syfte med arbetet har varit att med hjalp av en fallstudie visa hur
returlogistiken kan ske inom ett foretag i elektronikbranschen. For detta d&ndamal var
valet av fallforetag var mycket lampligt. Foretaget saljer reservdelar till nagra av de
storsta elektroniktillverkarnas produkter. Detta medfor att jag genom att understka ett
enda foretag fick exempel pa ett flertal foretags returhantering. Syftet med fallstudien
var att undersoka vilka returer foretaget ar involverade i, vilka foretagets uppgifter ar i

returprocessen samt deras asikter om fordelar med att vara involverade i tillverkarnas
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program for returhantering. Dessa mal uppnaddes och fallstudien gav en inblick i hur
olika tillverkare har valt att organisera sin returhantering pa olika sétt. Resultatet av
fallstudien stoder huvudmalet med arbetet, att introducera returlogistiken och visa pa
dess betydelse for foretagen.

5.1 Forslag till vidare forskning

Som konstaterat finns det fortfarande ytterst knapphandigt med information géllande
returlogistik dar amnet behandlas ur ett nordiskt perspektiv. Forslag pa vidare forskning
kring amnet ar darfor valdigt oppet. Under arbetets gang har jag dock gang pa gang
forundrats 6ver avsaknaden av kvantitativ data géllande returer i de nordiska landerna.
Detta skulle enligt min asikt vara en mycket viktig del av den fortsatta forskningen
kring returlogistik.

5.2 Reflektioner

Att amnet fortfarande ar nytt och okant kom tydligt fram bade fore och under arbetets
gang. Av de jag disskuterat amnet med ar de flesta av den asikten att det ar den
framatdrivna logistiken som ar huvudsaken och returer & nagot som bara finns dar
bakom. Returerna finns trots allt dar och de flesta foretag kommer i ndgot skede att bli
tvugna att utveckla system for att hantera dessa effektivt. De tillverkare som
undersokningen behandlade var alla stora utlandska jattar som i manga ar redan hunnit
utveckla sin returhantering. Darfor anser jag det viktigt att nu lyfta fram returlogistiken

for de foretag som annu inte insett returernas betydelse och mojligheter.
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BILAGA 1. INTERVJUGUIDE

Forskningsfragorna:

e Hurudana returer ar foretaget involverade i?
o Vilken &r foretagets uppgift i returprocessen?
e Finns det fordelar med att vara delaktig i andra foretags returhantering?

Frageguide:

1. Beskriv dina arbetsuppgifter/din roll i foretaget

e Hur lange har du jobbat inom féretaget?

e Vilka ar dina tidigare erfarenheter eller utbildning inom branschen?

o Vilka ar dina vardagliga arbetsuppgifter?

2. Presentation over foretaget

Grundat, bransch, omséattning, antal anstallda, verksamma lander?
Hur lange har ni varit verksamma i Finland?
Vilka marken ni saljer/representerar?

Vilka ar era kunder?

3. Vilka foretags returhantering &r ni en del utav?

e Vilka ar vanliga produkter som returneras?
o Sker fOretagens alla returer genom er?
o | vilket skede borjade ni skdta om returerna?

4. Hur fungerar returhanteringen?

Var kommer ert foretag in i bilden?
Praktiska arrangemang?
Informationen kring returerna?
Kontakter mellan foretagen?



5. Tankar och asikter kring returer

e Negativa delar med att vara en del av andra foretags returhantering?
e Positiva delar med att vara en del av andra foretags returhantering?

e Finns det saker som annu kunde utvecklas géllande returhanteringen?
e Stdder det er 6vriga verksamhet?
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