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Sammandrag:

| studien undersoktes hur en importdr inom bilreservdelsbranschen har utvecklat sina logistiska
processer i hanteringen av reklamationer och kundreturer. Studien utférdes som ett fallstudie
av Oy Kaha Ab och ddarmed avgransades studien att enbart understka garanti-, kundretur- och
reklamationsprocesser vid Oy Kaha Ab. Studiens syfte baserade sig pa vilka utmaningar som
framkom tidigare och vilka malsattningar stalldes infor forandringsarbetet. | den teoretiska re-
ferensramen beskrivs leveransservice och dess element samt olika skeden av leveransservice
vilka &r relevanta for studien. Ytterligare framfors relevant bakgrundsinformation om rekla-
mationsprocesser och kundreturer i den teoretiska referensramen. Studien avgransades tids-
massigt till tidsperioden fran 2011 till 2022. Ytterligare avgransades studien att enbart beakta
garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser for Oy Kaha Ab:s kunder i Finland. | studien
tillampades en kvalitativ forskningsmetod i form av semistrukturerade intervjuer. Responden-
terna som valdes infor intervjuerna har tiotals ar med erfarenhet inom branschen dar undersok-
ningen utfordes. Resultaten visar att malforetagets tidigare processer har varit ineffektiva och
att malsattningarna for forandringsarbetet hade uppnatts med goda resultat. Resultatet tyder att
effektivering av leveransserviceprocesser som garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser
leder till battre kundnojdhet och darmed potentiellt aven till battre ekonomisk framgang for

foretag.
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Abstract:

The study examined how a company within the import of car spare parts industry has developed
its logistical processes in the handling of complaints and customer returns. The study was car-
ried out as a case study of Oy Kaha Ab and thus the research is limited to only investigating
warranty, customer return and complaint processes of Oy Kaha Ab. The aim of the study was
to research what were the challenges with the old processes and what objectives were set for
changes that were to be made. In the theoretical section of this paper, the delivery service and
its elements are described as well as different stages of delivery service which are relevant to
the study. In addition, relevant background information on complaints processes and customer
returns is presented in the theoretical section. The time period of the study was limited to the
period between 2011 and 2022. The study was limited to only warranty, customer return and
complaint processes from customers of Oy Kaha Ab in Finland. The study uses qualitative
research methods in the form of semi-structured interviews. The chosen respondents have tens
of years of experience within the relevant industry of the research. The results show that the
target company's previous processes have been ineffective and that the objectives for the
change work had been achieved with good results. The results of the case study imply that
improving delivery service processes such as warranty-, customer return and complaint pro-
cesses lead to increased customer satisfaction and therefore potentially also to better commer-

cial success for the business.
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1 Inledning

Den huvudsakliga uppgiften av foretag ar att bedriva Ilonsam affarsverksamhet, dvs. skapa
vinst i relation till det sysselsatta kapitalet. En hog I6nsamhet jamfort med konkurrenter
innebdr att bolaget presterar bra i relation till dess konkurrenter och ddarmed kan bolaget
ha bra konkurrenskraft i sin marknad. For att ett féretag ska 6ka pa dess lonsamhet bor
foretaget 6ka pa dess intakter i relation till kostnader eller minska pa det sysselsatta kapi-

talet som har bundits for att bedriva affarsverksamheten.

Logistikens uppgift ar att moéjliggora integration av material-, varu-, tjanste-, informat-
ions- och betalfloden inom och mellan foretagens olika organisationer (Storhagen, 2018).
Typiskt leder effektivering av logistikprocesser inom bolag till battre Ionsamhet. Materi-
alflode fran bolag till dess kund innebar leverans av produkt. Detta materialflode resulte-
rar i intakter for bolaget, vilka bor tdcka verksamhetens kostnader for att bolaget skall
inbringa vinst. Det finns dock aven materialfléden som inte leder till intékter for foretag,
t.ex. garantier och kundreturer, vilka orsakar for det mesta enbart kostnader for bolag.
Dessa materialfloden ar dock centrala for affarsverksamhet i flera produktintensiva
branscher, givet att i en konkurrensmassig marknad kan de vara faktorer som inverkar pa

kundernas inkdpsbeslut.

Denna studie undersoker reklamations- och kundreturprocesser inom bilreservdelsimpor-
torbranschen. Inom den férenamnda branschen &r kundrelationer ytterst viktiga, eftersom
foretagen handlar med stora kvantiteter och euroméassiga summor och darmed maste bo-
lagen sakerstalla att de logistiska processerna i vardekedjan ar under kontroll. Bolagen
maste forsta kundernas affarsverksamhet och eventuellt slutkunders behov (Automotive
Aftermarket, 2021).

Inom bilreservdelsimportorbranschen ar sa gott som alla produkter mekaniska, vilket in-
nebér att dessa produkter bor monteras personligen eller med stod av professionell ser-
vice. Mekaniska produkter gar latt sonder. De kan t.ex. utslitas efter att ha varit i bruk en
lang tid eller sa kan det t.ex. ske ett misstag vid montering av produkten. | dessa fall

betonas effektiva garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser for att foretagen skall



kunna betjana kunden. Dessa processer ar exempel pa s.k. negativa materialfloden, vilket
inneb&r materialfloden som leder till kostnader for bolaget istéllet for intékter.

Déa man talar om garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser bor dven lagstiftningen
beaktas. | Finland ger konsumentskyddslagen trygghet till konsumenten ifall ndgonting
har gatt fel och darfor bor foretagen ha befintliga processer i ordning for att kunna betjana
kunderna eventuella bekymmer. Detta &r ytterst viktigt for att uppehalla bra kundnoje och

darmed minimera potentiellt forlorade intékter.

Aven om reklamationer och kundreturer &r negativa materialfléden kan de &nda indirekt
ha en inverkan pa foretagets intakter. Foretag med goda reklamations- och kundretur pro-
cesser kan erbjuda battre service och darmed kundnéjdhet, vilket kan paverka kundens
val av leverantor. Detta innebdr att effektivering av garanti-, kundretur- och reklamat-
ionsprocesser borde vara pa varje foretags agenda.

1.1 Problemformulering

Inom importorbranschen sker materialfloden typiskt fran en importor till en aterforsal-
jare eller slutkund. Detta innebér intékter for importéren, som ar dven en leverantor.
Daremot orsakar kundreturer och reklamationer materialfloden fran aterforséljare eller
slutkund till importoren, vilket ofta leder till kostnader for importoren. Ytterligare kan
man konstatera, att ifall dessa processer inte &r i skick kan kundrelationen mellan im-

portoren och kunden férsamras. (Storhagen, 2018)

Eftersom de ovannamnda materialflodena ar kostnadskallor for importéren, bor dessa
foretag strava att minska pa antalet kundreturer, garantier och reklamationer for att mi-
nimera kostnader. Det ar dock dven viktigt att hantera de kundretur och reklamationer
som mottas pa ett kostnadseffektivt satt, vilket kan dven vara vardefullt for kunden.
Vardet framfors t.ex. i form av en forbattrad kundrelation, vilket kan leda till 6kad pre-

ferens da det galler val av importor i framtiden. (Storhagen, 2018)

Under de senaste artiondena har foretag och samhéllet allmant tagit stora steg framat da
det géller produktmassig affarsverksamhet. Digitalisering har lett till att manuella



processer alltmer utvecklats och potentiellt &ven elimineras. Moderna datasystem har
gjort tréga och arbetsdryga manuella processer sa gott som vardelosa, vilket stammer
aven da det galler hantering av materialfloden. Alla foretag ar inte lika innovativa eller
villiga att fordndras och darfor har denna digitalisering skett i olik takt for foretag. Det
ar dock informativt att undersoka hur utveckling och effektivering av processer kan in-
verka foretag, eftersom foraldrade metoder for hantering av garanti-, kundretur- och re-
klamationsprocesser kan vara ofta kostnadsineffektiva. (Woschank, Kaiblinger & Mi-
klautsch, 2021)

Studier angaende materialfloden undersoker ofta materialflodenas inverkan i samband
med omséttning eller Ionsamhet. Det finns mindre antal studier som undersdker nega-
tiva materialfléden eller hur effektivering av garanti-, kundretur- och reklamationspro-
cesser kan inverka pa foretagets kostnadseffektivitet. Darfor kan man anse att ett fallstu-

die i stilen av denna studie kan vara informativ.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie ar att understka hur en importér inom bilreservdelsbranschen

har utvecklat sina logistiska processer i hanteringen av reklamationer och kundreturer.

Arbetet har tre forskningsfragor. Vilka utmaningar fororsakade det tidigare sattet att
hantera reklamationer och kundreturer? Vilka malsattningar stalldes for ett nytt satt att

hantera reklamationer och kundreturer? Hur val har malséttningarna uppnatts?

1.3 Avgransning

Studien utfdrs som fallstudie om Oy Kaha Ab och darmed avgrénsas forskningen att en-
bart undersoka garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser for Oy Kaha Ab. Studien
avgransas tidsmaéssigt for tidsperioden mellan 2011 och 2022, giver att under denna

tidsintervall har foretaget aktivt utvecklat sina garanti-, kundretur- och reklamationspro-
cesser. Ytterligare avgréansas studien att enbart beakta garanti-, kundretur- och reklamat-

ionsprocesser for Oy Kaha Ab:s kunder i Finland.



1.4 Definitioner

Negativa materialfloden Som motsats till typiska materialfloden fran leverantor
till kund, negativa materialfléden innebér bl.a. garan-
tier, kundretur och reklamationer som leder till kostna-
der istéllet for intakter

Bilreservdelsimportorbran- ~ Branschen inkluderar importorer av reservdelar och

schen tillbehor for personbilar och andra kommersiella for-
don, samt olika verktyg och komponenter for bilindu-
strin dverlag

TPH-Service "Takuu, palautus, huolto’ dvs. garanti-, kundreturer-
och underhallsservice inom Oy Kaha Ab

CRM Customer Relationship Management, dvs. IT-system
for kundrelationer och arbetsprocesser

ERP Enterprise Resource Planning, dvs. IT-system for in-
formationshantering

ISO 9001 ISO 9001 ar en standard for kvalitetsledning for verk-

samhetsprocesser i ett foretag (SIS, u.a.)

1.5 Presentation av foretaget

Oy Kaha Ab dr ett finskt bolag vars affarsverksamhet grundar sig pa import av reserv-
delar och tillbehor for personbilar och andra kommersiella fordon. Bolaget importerar
aven kemikalier, verktyg och olika komponenter for fordonsindustrin i Finland. Oy
Kaha Ab grundades ar 1934 och dess varulager och kontor befinner sig i Vanda. Bola-
get ar en del av KG Knutsson AB -koncernen, vilket ar en svensk koncern verksam
inom bilreservdelsdistributionsindustrin. Oy Kaha Ab:s omséttning var ca 90 500 000 €
ar 2021 och bolaget hade 133 anstéllda vid slutet av ar 2021. Till foretagets malgrupp
ingdr bl.a. bilverkstader och 6vriga aterforsaljare av reservdelar och tillbehor for bilar

och ovriga fordon.



2 Teorli

| detta kapitel diskuteras leveransservice och logistik allmant i sammanhang av leveran-
torbranschen. Den teoretiska referensramen lyfter dven fram de olika leveransservice-
elementen och ytterligare presenteras reklamationsprocesser och kundreturer, vilka ar

en central del i denna studie.

2.1 Leveransservice

Kundservice omfattar foretagets alla aktiviteter i form av indirekta eller direkta kontak-
ter mellan foretaget och dess kunder. Innan ett foretag levererar en produkt eller betja-
nar en kund ar det viktigt att informera kunden om foretagets villkor angaende leverans-
service som bolaget erbjuder kunden. Denna information beskriver foretagets service-
niva, t.ex. hur bestallningen kommer att utféras och i vilken tid kunden kan forvénta sig
att fa den bestéllda produkten. Vissa produkter kan innehalla speciella materialflodes-
processer, vilket kan leda till en 6kad leveranstid jamfort med alternativa produkter. Yt-
terligare kan kostnaderna for dessa speciella materialflodesprocesser vara storre. (Stor-
hagen, 2018)

Inkdp Produktion Distribution Distribution Underh_all &
service
Leverantor Fysiskt fléde av material och varor Kund
Ramaterial- Fardig- . Leverans-
Terminal h
lager varulager service

Figur 1: Helhetshild éver logistik och materialstyrning mellan leverantdr och kund. (Storhagen, 2018)

Leveransservice ar en del av foretagets kundservicehelhet. Detta innebér bland annat att
leveranstiden, leveransplats och méngden varor som har bestallts skall vara i enighet
med vad som kunden har bestallt vid bestallningstillféllet. Leveransservicen &r oftast det
nastsista skedet da det géller materialflodet mellan leverantér och kund (se figur 1).
Daremot ar underhall och service eller Gvriga negativa materialfloden sasom kundretur
och reklamationer ofta det sista skedet. Leveransservicen behandlar det fysiska flodet av

material och varor i sin helhet. Den kan anses vara en av de viktigaste uppgifterna att



sakerstalla for ett logistikforetag eller leverantor da det galler affarsverksamhet inom
distribution av fysiska produkter. (Storhagen, 2018)

2.2 Leveransserviceelement

Leveransservice kan beskrivas med nio olika begrepp som beskriver de olika elementen
inom helheten (Storhagen, 2018). Enligt Storhagen (2018) &r de viktigaste elementen i

leveransservicen foljande:

Lagertillganglighet
Leveranstid

Leveranspalitlighet

A e

Leveranssakerhet

2.2.1 Lagertillganglighet

Lagertillgdngligheten &r sannolikhetsgraden att produkten som kunden har kopt eller
vill kopa finns i bolagets lager och kan darmed levereras till kunden. Som synonym till
lagertillganglighet kan man anvanda servicegrad. Lagrets tillganglighet ar enklast besk-
rivas i procent da man vet antalet stycken in lagret i relation till maximala beloppet.
Framkomst av kvantitativa data innebar att man med hog sannolikhet kan uppskatta om
det finns av produkten i lagret eller inte. (Storhagen, 2018)

2.2.2 Leveranstid

Leveranstid innebar hur lang tid det tar fran att kunden har bestéllt en produkt dvs.
skickat in en kundorder, till att kunden mottagit produkten. Ibland anvénds &ven ledtid
som synonym till leveranstid i produktionsekonomilitteraturen (Storhagen, 2018). Leve-
ranstiden ar sa gott som alltid olika mellan olika kunder, givet att kunderna kan befinna
sig pa geografiska lagen. Som exempel tar det langre tid att transportera en produkt fran
sOdra Finland till norra Finland &n att leverera samma produkt inom huvudstadsreg-

ionen.

Aven om leveranstiden kan variera, bor foretag strava att utdva transparens angaende

leveranstiden. Detta utfors for att uppehalla en god leveransserviceniva. Foretaget som
9



har ansvar for forsaljning av produkten skall betydligt uppskatta och informera ledtiden
och ledtidens betydelse sa att bade forséljaren och kunden &r medvetna om leveransvill-

korerna. (Logistiikan Maailma, 2022)

2.2.3 Leveranspalitlighet

Leveranspalitlighet innebér att produkten levereras inom den tid som har kommunice-
rats till kunden i orderbekraftelsen. Under senaste aren har palitligheten blivit allt mer
aktuellt pd grund av véxande konkurrens mellan logistikbolag. For att sakerstélla bra le-
veransservice bor leverantorer sakerstalla att de ar kapabla att leverera produkter at kun-
der inom uppskattade tidtabellerna som har meddelats. (Storhagen, 2018)

2.2.4 Leveranssakerhet

Leveranssakerhet innebdr att ratt produkt och ratt kvantitet av produkten levereras till
kunden. Det &r oerhdrt viktigt for leverantorer att begripa betydelsen av leveransséker-
het. Kundndjdheten kan bli betydligt samre ifall en leverantor har levererat fel produkt,
fel mangd av produkten eller sondriga produkter at en kund. | dagens konkurrensutsatta
varld finns det véldigt litet utrymme dessa felaktiga leveranser, givet att det finns en hel
del konkurrerande bolag som potentiellt séljer samma eller liknande produkt med béttre

leveransservice. (Storhagen, 2018)

De ovanstaende fyra delkapitlen angaende leveransserviceelement kan konstateras vara
viktigaste elementen. Det framkommer dock dven fem ytterligare element inom den teo-

retiska referensramen som i praktiken ar dven viktiga:

Information
Kundanpassning
Miljomassigt bra val
Flexibilitet

© © N o O

Ovriga serviceelement

10



2.2.5 Information

Informationsbyte mellan leverantér och kund &r viktig. Forsaljaren bér kunna kommuni-
cera at kunden vad det ar som hen koper. Informationsflode ar dock dubbelriktad och
forséljaren maste aven forsta vad det ar som kunden mojligen vill kopa for att effektivt
kunna ga igenom bolagets produktsortiment. Darmed ar det synnerligen viktigt att in-
formationsflodet ar tydligt.

Informationsbytet mellan leverantor och kund &r aven viktigt da man maste kommuni-
cera om storningar i leveransen. Detta kan vara t.ex. att leveransen har forsenats. Det
kan aven uppkomma fall dar leveransen inte 6verhuvudtaget kan levereras av en anled-
ning eller annan, och da bor kunden fa denna information omedelbart. | dagens lage ar
‘track and trace’ en uppskattad servicetjanst, vilket innebér tillgang till aktuell informat-
ion angéaende en leverans. (Storhagen, 2018)

2.2.6 Kundanpassning

Kundanpassning innebdr att leverantoren bor anpassa sig for kundens potentiellt mang-
faldiga krav och dnskemal. Kundanpassning kan beaktas som kundservice inom logisti-
ken, i och med att kunden kan krédva t.ex. att produktférpackningen skall ha en viss stor-
lek eller att leveransen skall ske i mindre rater men i ett betydligt hdgre leveransfre-
kvens. (Storhagen, 2018)

2.2.7 Miljdomassigt bra val

Miljomassigt bra val kan tolkas pa flera sétt. Det innebér bl.a. att kunden kan ha mojlig-
heten att paverka transportalternativet (Storhagen, 2018). Foretag kan dra nytta av att
marknadsfora miljévanliga transportalternativ at kunderna, vilket kan potentiellt leda till
konkurrensfordelar och darmed ytterligare forséljningsintékter. Foretagen kan &ven for-
béttra sin image genom att anvanda miljévanliga forpackningsmaterial, ifall leverant6-
rer uppskattar detta. (McKinnon, Browne, Whiteing, & Piecyk, 2015)

2.2.8 Flexibilitet

Flexibilitet innebar formagan att anpassa sig till kundens behov, fran orderbekraftelse

fram till produktionstillfallet. Detta betyder att samarbetsformagan mellan foretaget och
11



kunden skall laggas marke pa. (Storhagen, 2018). Om foretaget har formagan att an-
passa sig till kundens begaran kan det forbattra kundupplevelsen om leveransservice,

vilket kan indirekt ha en positiv inverkan pa kommersiell framgang. (Storhagen, 2018)

2.2.9 Ovriga serviceelement

Ovriga serviceelement bestar av olika kundservicerelaterade situationer dar foretaget
som kan forbattra kundnéjdheten. De kan t.ex. innebara goda reklamationsvillkor eller

langa garantivillkor for produkter. (Storhagen, 2018)

2.3 Leveransservice olika skeden

Det finns tre olika aktivitetsskeden inom leveransservice (se tabell 1). Dessa ar leve-
ransservice fore leverans, leveransservice under leverans och leveransservice efter leve-
rans. Dessa aktivitetsskeden innehaller diverse leveransserviceelement som &r viktiga
for att uppna en battre kundservicehelhet. (Storhagen, 2018 s. 202). Fokuset med nasta

delkapitel ligger pa leveransservice efter leverans.

Tabell 1: Leveransservice under olika skeden av leverans. (Storhagen, 2018)

. R A . .
Leveransservice fore leverans Dokumenterad leveransservicepolicy
Tillganglighet — gar det att nd 0ss?
Klara leveranshesked

Formaga till anpassning

Leveransservice under leverans »  Lagertillganglighet
* Leveranstid

«  Leveranspalitlighet
* Leveranssékerhet

Leveransservice efter leverans Reservdelars tillganglighet
Serviceberedskap

Garantier

Hantering av reklamationer och

kundreturer

Effektiva garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser ar det inte enbart vardefullt for
kunden. Dessa processer hjalper dven leverantdrer att samla in nyttiga data som kan ut-
nyttjas for affarsverksamhetens framtida utveckling. Detta innebdr att valformulerade
processer framfor gratis feedback om foretagets leveransservice och ddrmed kan bolaget
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identifiera omraden som mojligen bor andras for att forbattra pa foretagets leveransser-

vice. Ytterligare innebér effektiva processer att foretagen kan i forvag informera kunder
om majliga tillganglighetsbrister i produkter, medan informationen som garanti-, kund-

retur- och reklamationsprocesser astadkommer kan forbattra lagertillganglighet i framti-
den. (Afify, 2017 s. 20)

2.4 Reklamationsprocesser och kundreturer

Materialflode innebdr leverans av en fysisk produkt till en kund (se figur 2). Kunden be-
talar for produkten vilket innebar intékter dvs. betalningsfloden till leverantdren. Dére-
mot kan materialfloden aven riktas fran kunder till leverantéren i form av t.ex. kundre-
turer eller reklamationer, vilket orsakar kostnader for leverantdren. Leverantéren kan
antingen ersatta produkten med en ny produkt eller med en kreditnota dvs. ett negativt

betalningsflode fran leverantorens perspektiv. (Storhagen, 2018)

Informationsfloden

Fysiska materialfloden

Leverantorer
A
4

zZ

D
o]

=

<

QD

3
=,
D

=.
(=R
=
o:

o

D

=}

Japuny|

Figur 2: Flodeseffektivitet mellan organisationer. (Storhagen, 2018)

2.4.1 Garanti

Bolaget som séljer en produkt ar i forsta hand ansvarig for potentiella problem som upp-
kommer med produkten. Det finns dock 6vregréns nar det galler felansvar, vilket inne-
bar att foretaget som har salt produkten &r inte ansvarig for alla majliga problem som

potentiellt kan uppkomma. Forséljaren &r inte ansvarig om kunden har sjalv missbrukat
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anvandningen av produkten t.ex. ifall kunden inte har foljt produktens bruks- eller skot-

selanvisningar da det galler underhallsatgarder. (Kuluttajaliitto, 2022)

Garanti skiljer sig fran ett lagstadgat felansvar, vilket betyder att felansvar galler endast
om produkten saknar garantimojlighet, garantin ar begrénsad eller att garantitiden har
tagit slut (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2022). Detta innebér att garanti ar en extra for-
man eller fordel som séljaren, tillverkaren eller importoren erbjuder till en kund. Under
produktens garantiperiod maste parten som beviljat garantin bevisa att méjliga proble-
met som produkten innehaller har orsakats av koparen och om produkten inte har en ga-
ranti sa maste kdparen kunna bevisa at forsaljaren att problemet som produkten innehal-
ler har inte orsakats av kdparen. Sadana fel kan vara t.ex. material eller tillverkningsfel

som orsakats av saljaren. (Kuluttajaliitto, 2022)

2.4.2 Kundreturer

Kundreturer &r en relativt vanlig produktintensiva marknader. Kundretur innebér att en

kund har mgjlighet att returnera en produkt till saljaren. Det framkommer flera orsaker

bakom kundreturer. Typiska fall ar t.ex. dubbel bestélining, fel bestéallning eller motta-

gande av fel produkt. Inom bilreservdelsbranschen &r det &ven normalt att produkter re-
turneras eftersom de har haft defekt eller eftersom leverantorens tjanster inte langre be-
hévs. (Omosa & Mahapatra, 2017)

Omvand logistik innebar att foretagen kan motta produkter fran kunden om produkten
ar t.ex. slutbrukad eller sliten. Detta betyder att produktens livscykel har tagit slut och
det gar inte att anvanda produkten mera, dock kan produkten anda innehalla vérde base-
rat pa de ramaterial som produkten bestar av. For begagnade produkter finns det dven
mojligheten att plocka isar produkten och utféra kvalitetskontroll pa delarna. Om pro-
dukten innehaller delar som gar att ateranvanda kan dessa element anvandas som re-
servdelar for en annan livscykel. Detta innebér att reservdelarna som gar att ateranvan-
das kan ga igenom atertillverkningsaktiviteter med toppmodern teknik for att sedan

monteras till en ny produkt. (Omosa & Mahapatra, 2017)
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2.4.3 Reklamation

Det finns flera orsaker for att reklamera en produkt. Reklamation innebar att produkten
innehaller t.ex. kvalitetsbrist eller skador som uppkommit innan leveransen eller under
transporten-, avlastningen-, lagerféringen eller palastningen. Reklamation kan fore-
komma pa grund av dalig kundservicetjanst dvs. produkten dverensstammer inte med
informationen som gets vid forsaljningstillfallet. Detta pavisar leveransservicens bety-

delse i helhetsbilden. (Konkurrens- och konsumentverket, 2022)

Reklamationer kan aven forekomma om leveransen ar forsenad pa grund av daligt pla-
nerad distributionskanal. Reklamationer fran kunderna till leverantérer uppkommer
aven ifall det levereras fel produkt-, fel mangd produkter-, paketerat fel-, fel pakete-
ringsmaterial-, fel dimension pa pallarna-, produkten levererat till fel adress eller faktu-

ran ar fel. (Konkurrens- och konsumentverket, 2022)

2.4.4 Hanteringen inom reklamationsprocessen

Att hantera kundernas reklamationer effektivt och pa korrekt sétt spelar en viktig roll
vid minimering av kundernas missnoje. Effektiva processer kan ytterligare leda till 6kad
kundlojalitet mot foretaget. Hanteringsprocessen ar ofta uppbyggd sa att kundernas re-
klamationer har olika statusnivaer, som t.ex. godkannande av reklamation, anledningen
for undersokning, hanteringsatgarder, analyser och forbattringar samt en bra register-
hantering. (Afify, 2017 s. 22)

ErsattELr:]%s‘;I;rav av Forkasta kravet
. Utvérdering
- - . Underhall
Bearbetning och Godkann med till- Garantiprocessen . Utbyte /
analys aggsinformation? borjar erséttning
7 7 . Returnera till
kunden

Garantiprocessen
slutar

Figur 3: Exempel pa garantiprocess. (Pandit & Gupta, 2021)
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Reklamationsprocessen innebar hantering av olika kundreklamationer som t.ex. garan-
tier (se figur 3). Ifall kunden &r missn6jd med en produkt och kan hen utfora ersatt-
ningskrav at forsaljaren. Forséljaren forbehandlar kundens krav och analyserar kravet
vid behov. Om kundens krav inte godkénns forkastas garantin, men ifall kravet god-
kdnns borjar den s.k. garantiprocessen. Processen gar att modifiera for behandling av
olika reklamationer som t.ex. fel produkt-, fel méngd produkter-, paketerat fel eller fel

paketeringsmaterial.
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3 Metod

| detta kapitel presenteras metoden som kommer att tillampas for insamling av data in-
for studien. Respondenterna framfdrs och hur insamlingen av data kommer att genom-
foras beskrivs. Dartill beskrivs hur insamlade data kommer att analyseras och hur studi-

ens validitet, reliabilitet och forskningsetik skall beaktas.

3.1 Val av metod

Metod &r sattet man tillampar for att finna svar till studiens forskningsfragor. Darmed ar
malet att svara pa studiens syfte. Forskningsmetoder kan indelas i kvantitativa och kva-
litativa metoder. Kvantitativa forskningsmetoden skiljer sig fran kvalitativa forsknings-
metoden ofta i mangden data. Kvantitativa metoden innebar att man analyserar nume-
riska data som t.ex. statiska tabeller, medan den kvalitativa metoden baserar sig framst
pa ordforskning i form av t.ex. intervjuer. Via intervjuer a malet med kvalitativ under-
sokning att identifiera mojligheter och problem som uppstar vid undersokningsobjektet.
(Bryman, 2012) Studiens syfte skall vara kort och koncis, samt skall den fastslas innan
valet av forskningsmetoden. Da forskningsfragan har faststéllts kan man bestamma sig

vilken forskningsmetod passar bést for insamling av empiriska data.

3.1.1 Kvalitativ forskningsmetod

Studiens syfte ar att undersdka hur Oy Kaha Ab, dvs. en importor inom bilreservdels-
branschen, har utvecklat sina logistiska processer for hanteringen av reklamationer och
kundreturer. Eftersom studien utfors som en fallstudie av ett féretag inom ett &mne med
begransat kvantitativa data, kommer insamlingen av data att utforas enligt den kvalita-
tiva forskningsmetoden. Denna metod innehaller intervjuer med relevant personal for

malforetaget som har med studiens forskningsfraga att gora.

Kvalitativa forskningsmetoden innehaller att man undersoker meningsfulla tankar och
ord i skillnad fran kvantitativa forskningsmetoden som fokuserar pa insamling av mét-
bara data. Malet med den kvalitativa forskningsmetoden att fa fram undersokningsob-
jektets eller respondenternas synpunkter pa ett informativt satt. Kvalitativa forsknings-

metoden hérlampas ofta i form av ostrukturerade intervjuer. Intervjuernas avsikt ar att
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samla data for att fa svar pa undersékningens forskningsfraga, dven svarsomradet ar
brett. (Bryman, 2012)

3.2 Intervjuer

Inom den kvalitativa forskningsmetoden anses intervjuer vara ett av det effektivaste sat-
tet att samla in relevant data. Eftersom kvalitativa data kan vara svar att uppta i jamfo-
relse med kvantitativa data &r det viktigt att sékerstalla att data kan insamlas. Intervjuer
ar ett flexibelt satt att astadkomma precis detta. Manniskor har dock subjektiva tankar
och darmed kan det vara svart att fa ett rent objektivt perspektiv i svaren. Darfor ar det
viktigt att ha en bra intervjuteknik som leder till dppen diskussion och relevanta valut-

tankta fragor. (Bryman, 2012)

Man kan dela intervjuerna till tre olika intervjumetoder: strukturerad, semistrukturerad
och ostrukturerad. En strukturerad intervju innebér att alla respondenter stélls infor i
forvag bestamda fragor som typiskt dven har i férvag bestamda skalor vid behov. Detta
ar ett satt att rangordna kvalitativa data. Motsatsen till detta ar en ostrukturerad intervju,
vilket innebér att fragorna som stalls for respondenterna kan vara spontana och fram-
komma som resultat av 6vrig diskussion. Detta innebdr att intervju halls enbart om ett
tema och inte om specifika fragor, och darmed kan svaren som framkommer oftast inte
jamforas mellan respondenterna. En semistrukturerad intervju dr nagot mitt emellan de
ovannamnda. Alla respondenter har samma i forvag bestamda huvudfragor som dock
leder till tillaggsfragor vid behov. Intervjun formas darmed delvis pa basis av respon-

dentens svar. (Academic Work, u.a.)

| denna studie har intervjuerna utforts i form av semi-strukturerad intervju. Vissa fragor
var bestamda i forvag dock har diskussionerna fortsatt aven utanfor amnesomraden. In-

tervjufragorna framfors i kapitel 3.4.

3.3 Respondenter

Respondenterna véljs pa basen av studiens forskningsfraga. Forskningsfragorna ger rikt-

linjer for vilka torde vara rétta respondenter som ar relevanta for den empiriska studien.
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Respondenterna i en fallstudie av detta slag bér garna vara fran olika avdelningar inom
bolaget eller organisationer for att fa tackande svarhelhet. (Bryman, 2012)

Respondenterna i denna studie dr experter inom malforetaget och de har tiotals ar av er-
farenhet med olika uppgifter inom foretaget. Dessa uppgifter inkluderar bl.a. lagerar-
bete, hantering av kundretur, férsaljning och arbete som tekniskt stod. En sarskilt rele-
vant respondent for studien &r garantiavdelningschefen som har varit projektledare da
hanteringsprocessernas forbattringar utfordes i borjan av 2010-talet. Respondenterna i

intervjuerna framfors nedan, dock hanteras de anonymt:

Titel Orsak for inkludering i studien

Garantiavdelningschef Varit projektledare da Oy Kaha Ab garanti-, kundre-
tur- och reklamationsprocesser forbattrades under
2010-talets borjan.

Forsaljare Varit del av foretaget innan och efter garanti-, kundre-
tur- och reklamationsprocesser forbattrades. Forsélja-
rens synvinkel om kundngjdhet.

Lagerpersonal Varit del av foretaget innan och efter garanti-, kundre-
tur- och reklamationsprocesser forbattrades. Synvinkel
pa lagerpersonalens asikter om tidigare processen och

dess nackdelar.

3.4 Tillvagagangssattet

Studiens intervjuer utfordes mellan 1.10 — 31.12.2022. De utvalda respondenterna inter-
vjuades skilt pa Oy Kaha Ab:s kontor under den ovannamnda tidsperioden. Intervjuerna
bandades in for att stdda intervjudynamiken i och med att mindre pauser kravdes for att
skriva ner svar. Intervjuerna utfordes som semistrukturerade intervjuer med fa nyckel-

fragor som forberetts for att analysera studiens forskningsfragor.

3.5 Analys av data

Eftersom studien utfors i form av semistrukturerade intervjuer bor man lagga vikt pa hur

data analyseras. FOr att stoda dataanalysprocessen bandades intervjuerna och
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transkriberas darefter, vilket underlattade jamforandet av asikter och data angaende Oy
Kaha Ab:s garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser. Intervjuerna utférdes som
dialog mellan intervjuaren och respondenten for att diskutera om teman kring intervju-
fragorna. Vid analys av intervjudata examinerades de transkriberade intervjutexterna for
att finna ké&rnan i intervjumaterialet. Med kérnan anses teman som respondenterna ar
éverens om da det galler Oy Kaha Ab:s garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser
och deras forbéttring. (Dovelius, 2000)

3.6 Validitet och reliabilitet

Med validitet anses relevansen av det insamlade data for undersékningens syfte och
forskningsfragor. Hog validitet innebéar att undersokningens resultat &r robusta och dar-
med relevanta. Reliabiliteten innebér att den utférda studiens resultat bor vara duplicer-
bara ifall den utfors pa nytt av en annan person med samma data. Detta innebar att stu-
diens resultat kan konstateras vara trovardigt, vilket dkar pa tillforlitligheten av studiens
resultat. (Bryman, 2012)

Studien utférdes enligt den kvalitativa forskningsmetoden. Detta innebar begransat antal
kvantitativa data som skulle vara objektivt jamforbart sinsemellan. Validiteten har dock
beaktats i och med att relevanta personer har intervjuats utgaende fran studiens forsk-
ningsfragor. Ytterligare har studien beaktat personal fran flera avdelningar i malforeta-
get for att fa en tillrackligt objektiv synvinkel. Undersokningens reliabilitet har saker-
stéllts genom att transparent beskriva hur undersokningen har utforts. Detta inkluderar
aven intervjufragorna och respondenterna som har intervjuats, dock har dessa inte

namnts pa grund av anonymitet.

3.7 Etiska fragor

Inom vetenskap ar forskningsetik viktigt. Principerna i forskningsetiken styr forskaren
att valja en hogkvalitativ-, palitlighet-, 6ppen och arlig forskningsmetod. Det innehaller
att kvaliteten blir battre pa forskningsomradet om forskningen inte sarar personens pri-
vatliv eller begrédnsar méanniskans rattighet att vara jamstélld medlem av samhéllet.
(Tenk, u.d.)
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Denna studie beaktade de etiska principerna och begrénsade inte respondenternas rattig-
heter. Syftet med studien kommer att presenterades i forvag till respondenterna. Re-
spondenterna hade rattighet till anonymitet och rétt att vagra svara pa forskningsfra-

gorna. Respondenterna hade aven rattighet att ga ut ur intervjun om de sa valde.
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4 Resultat

| detta kapitel framfors resultatet av studien. Inledningsvis diskuteras hur responden-
terna har upplevt de tidigare garanti-, kundretur- och reklamationsprocesserna, varefter
évergang till den nya processen och resultaten av dessa framfors. Intervjuerna har ut-

forts pa finska men resultaten presenteras pa svenska.

4.1 Utmaningar med de tidigare garanti-, kundretur- och rekla-
mationsprocesserna
| alla intervjuerna framkom det flera ganger att reklamationshanteringen inte hade ut-
forts pa ett optimalt satt innan de utférda andringarna. Respondenterna forklarade att de
storsta utmaningarna med det tidigare sattet att hantera reklamationer och kundreturer
orsakades av att Kaha inte hade skapat klara regler om hur reklamationer och kundretu-
rer borde behandlas. Denna brist av enhetlighet hade lett till att kunderna kunde géra re-
klamationer och kundretur pa var sitt sétt. Ytterligare framkom det i intervjuerna att
t.ex. produktchefens ansvar och roll ansags vara otydlig. Produktcheferna hade utéver
sina egna arbetsuppgifter inom kundrelation, forséljningsarbete, underhallning av pro-
dukterna-, produkternas prissattning-, granskning och inkép aven haft som arbetsuppgift
att hantera reklamationer och kundreturer. Pa grunda av skillnader i produktchefernas
individuella uppgifter och subjektiva asikter, hade kundretursprocesserna darmed skilt

sig mellan olika produktgrupper.

Respondenterna var éverens om att det fanns ingen struktur angaende reklamationer och
kundreturer under de tidigare processerna. Det fanns inte ndgon gemensam tillvaga-
gangssitt eller utformning mellan olika aktiviteter och avdelningar. Ytterligare samlade
Kaha inte in data angaende reklamationer, eftersom kunderna har kontaktat lagerperso-
nal, forséljare eller produktchefer direkt ifall det har framkommit brister i produkten.
Denna oordning har komplicerat data-analys av kundreturer och reklamationer, vilket
har lett till véarre helhetsbild om &mnet. Eftersom det inte har funnits en standardiserad
process har Kaha inte haft kontroll 6ver kvaliteten av arbetet och darmed har man
ibland enligt respondenterna hamnat att ge efter da det géller bolagets interna kvalitets-

standarder.
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Aven om den fore detta processernas brist pa struktur har klart haft negativa sidor, har
den dock delvis mojliggjort flexibilitet. Vem som helst har kunnat reklamera eller retur-
nera en produkt till Kaha, vilket hade enligt garantiavdelningschefen pa bolaget en del-

vis haft en positiv inverkan pa kundngjdheten.

| intervjuerna diskuterades aven om aspekter som har inverkat negativt pa kundndjd-
heten da det galler garanti-, kundretur- och reklamationsprocesserna. Respondenterna
redogjorde for brister i processen att behandla reklamationer och kundreturer. Aterfor-
saljaren hade inte alltid kunnat tydligt forsta orsaken varfor det har funnits fallspecifika
skillnader i bl.a. beslut och tidsanvandning.

Det framkom &ven utmaningar inom flodeseffektivitet mellan leverantdren och kunden
enligt respondenterna. Man hade inte klarat av att analysera dessa utmaningar tidigare
pa grund av det inte har funnits verktyg for att samla in data angaende reklamationer
och kundreturer. Detta hade emellanat lett till forvirring bland lagerpersonalen och som

varst har behandlingstiderna strackt sig utdver manader.

4.2 Overgang till nya processen

Vid intervjuerna framkom det att personalen och ledning hade beslutit for att nagonting
maste goras for att hantera av reklamationer och kundreturer pa ett mer kvalitetsmassigt
satt. Det hade blivit en frdga om kundnojdhet. Respondenterna forklarade att Kaha hade
samtidigt haft vissa certifieringskrav angdende produktkvalitet driven av vissa kunder-
nas begaran. Daremot hade Kahas leverantorer inte stéllt krav for att fordndra processer,
eftersom affarsforhallandet hade hallits pa en bra niva. I intervjun framkom det att Kaha
hade haft vissa kunder som i sin tur &r leverantorer for bl.a. Finlands forsvarsmakt, vilka
staller hoga krav om sékerhetsklassificering for sina leverantdrer. Detta innebér att pro-
dukterna och processerna i vardekedjan maste uppfylla vissa kvalitetskrav och darmed
tvingades dven Kaha att forbattra sin leveransservice for att kunna uppréatthalla kundre-

lationerna.

| intervjuerna framkom det att Kahas ledning sag mervarde med nya malséttningar som

stélldes for att forbattra hanteringen av reklamationer och kundreturer ur en
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kvalitetsynvinkel. Ytterligare ansag ledningen att Kaha kunde na battre marknadsvarde
genom att forbéattra processerna, eftersom det skulle kunna leda till en konkurrensférdel
bland de stela konkurrenterna. Samtidigt som Kaha stréavade att forbattra sina reklamat-
ions- och kundreturprocesser stéllde bolaget aven krav att na 1SO 9001:2008 kvalitets-
standard for kvalitetsledning for verksamhetsprocesser med malet att ytterligare for-
battra bolagets kundngjdhet. Kaha tilldelades sitt forsta ISO 9001:2008 kvalitetscertifi-
kat ar 2010.

For att uppna kraven i 1SO 9001:2008 kvalitetsstandarden var det ytterst viktigt for
Kaha att forbattra sina datainsamlingsprocesser och kvalitetskontroll. Datat som samlas
in vid bl.a. reklamationer och kundretur kunde utnyttjas vid olika analyserar for att
stoda beslutsfattning. Respondenterna forklarade att denna datainsamling har haft en be-

tydlig inverkan pa processernas framtida effektivitet.

| intervjuerna framkom det att nya avdelningar med specifika ansvarsomraden hade
grundats for att forbattra flodeseffektiviteten mellan leverantérer och Kaha. Dessa av-
delningar har skapat standardiserade processer for att fa struktur pa verksamheten. En-
ligt respondenterna ledde detta till att garantiavdelningens arbetsbild blev klarare samti-
digt som de dvriga avdelningarna tilldelades arbetsinstruktioner och verktyg for att for-
battra deras interna processer. Med denna andring stravade foretaget att skapa klarare

regler mellan avdelningarna for att eventuellt na battre kvalitet.

4.3 Resultaten av férandringarna

| intervjuerna redogjorde respondenterna att personalen pa Kaha, sarskilt avdelningen
som skoter om reklamationer och kundreturer, har varit néjda med riktningen av férand-
ringarna. Malsattningen att optimera hanteringen av reklamationer och kundreturer har
darmed utforts med bra resultat. Slutligen hade flera medarbetare pa foretaget som t.ex.
verkstallande direktoren, avdelningschefer-, produktchefer-, forséljare och évrig perso-
nal haft en inverkan pa utforandet av projektet. De anstéllda och sarskilt ledningen sag
mervérde i att utfora forandringarna. Vid intervjuerna framkom det att Kaha upplevde

digitalisering som ett viktigt verktyg for foretagsverksamhet i framtiden. Detta ledde till
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att hantering av reklamationer och kundreturer skulle kunna utforas elektroniskt i fram-
tiden.

Forandringarna genomfordes kostnadseffektivt enligt respondenterna. Eftersom det
omoderna séttet som bolaget anvéande tidigare for att hantera reklamationer och kundre-
turer hade varit kostnadsintensivt och manuellt var det ratt enkelt att na kommersiell
nytta. Respondenterna forklarade att tidigare hade Kahas kunder skickat ndstan vad som
helst for produkter, oberoende hur gammalt eller hur billigt, till bolaget for att returne-
ras. | logistiken uppstod stora kostnader, eftersom mottagaren ofta betalade fraktkostna-

derna.

| intervjuerna framkom det att malsattningarna for forandringsarbetet hade uppnatts
med positiva resultat. Aterforsaljarnas klagomél om hur reklamationer och kundreturer
behandlas har minskat betydligt jamfort med det tidigare. Aterférsaljarna har dven
markt att kvaliteten av leveransservicearbetet har blivit battre, vilket har haft en positiv
inverkan pa kundndgjdhet. Enligt respondenterna har den forbattrade kundngjdheten
aven lett till att aterforsaljarna uppskattar Kahas verksamhet mera och darmed har de
bestallt mera produkter. Detta innebdr att effektiveringen av dessa negativa materialflo-

den har dven haft en kommersiell inverkan pa bolaget.
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5 Diskussion

| detta kapitel diskuteras fallstudiets resultat fran undersokningens syftes synvinkel. Re-
sultaten kopplas ihop med leveransserviceteori och slutsatser dras &ven for importorbo-
lag allmant. Ytterligare framfors kritisk diskussion om undersékningens metodik i det
slutfattande delkapitlet.

5.1 Resultatdiskussion

Syftet med denna studie var att undersdka hur Kaha hade utvecklat sina logistiska pro-
cesser for hantering av reklamationer och kundreturer. Undersokningen utférdes som en
semi strukturerar intervju dar garantiavdelningschef-, lagerpersonalmedlem och forsél-
jare intervjuades. Undersokningen tre huvudsakliga forskningsfragor var:
¢ Vilka utmaningar fororsakade det tidigare sattet att hantera reklamationer och
kundreturer?
e Vilka malsattningar stalldes for ett nytt sétt att hantera reklamationer och kund-
returer?

e Hur vél har malsattningarna uppnatts?

Respondenterna var 6verens om att det tidigare sattet for hantering av reklamationer och
kundreturer behdvde en forandring. Bolaget Kaha ansag éven att det var nddvandigt att
forbattra processerna. Respondenterna forklarade att tidigare framkom det brist pa reg-
ler, eller sa hade de varit otydliga. Brist pa ordentliga regler mojliggjorde att kunderna
kunde utnyttja tillfallet. Man kan anse att detta har lett till onddiga kostnader och resurs-
brukning av Kaha och déarmed lyftes problemet dven fram bland ledningsgruppen.

Respondenterna arbetar pa olika avdelningar pa Kaha. De var dverens om att det tidi-
gare sattet inneholl inget gemensamt tillvagagangssatt mellan olika aktiviteter och av-
delningar, samt att ingen insamling av data mgjliggjordes. Man hade lagt mérke till pro-
blemet i flera av Kahas avdelningar och darmed ber6rde det inte enbart garantipersona-

len.

Samtidigt som effektivering av garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser lyftes
fram som forbattringsforslag, utférde Kaha daven andra processer relaterat till
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kvalitetsforbattring. Bolaget tilldelades sitt forsta 1ISO 9001:2008 kvalitetscertifikat ar
2010. Detta betydde enligt alla respondenterna att tiden var rétt for att stalla krav och att
investera i hanteringen av reklamationer och kundreturer. Kostnader 6vervagdes gente-
mot avkastningar. Kaha ansag att digitalisering kommer alltmer att vara en del av fram-
tidens foretagsverksamhet och darmed var investering i forbattrade processer motiverat.
ISO 9001:2008 kvalitetscertifikatsprocessen innebar att Kaha maste forbattra sina data-

insamlingsprocesser och sin kvalitetskontroll. I dagens vérld har data blivit alltmer vik-

tigt och darmed maste bolag andra sig for att kunna gora béttre databaserade beslutsfatt
ningar. Respondenterna forklarade att foretagets ledning ansag att forbattring av hante-
ringen av reklamationer och kundretur skulle kunna leda till ett hogre marknadsvarde
och det skulle vara en konkurrensférdel for Kaha. Detta var védlmotiverat, eftersom
béttre processer dkar kundnojdhet vilket kan leda till battre kommersiell framgang. Yt-
terligare kan onddiga negativa materialfloden minskas, vilket kan minska pa bolagets

kostnader.

Kundservice omfattar foretagets alla aktiviteter i form av indirekta eller direkta kontak-
ter med foretagets kunder. Kaha hade satt som mal att forbattra sin kundservice. Effek-
tiva garanti-, kundreturer och reklamationsprocesser var inte enbart vardefulla for Kahas
kunder utan de var ocksa vardefulla for Kaha. Nya tillvagagangsatt att samla in nyttiga
data mojliggjorde att foretaget kunde planera sin framtida affarsverksamhet pa ett béttre

sétt. Den forbattrade processen innebar nyttig feedback om foretagets leveransservice.

Respondenterna var av samma asikt, att malsattningarna for forbattringsprocessen hade
uppnatts. Forandringsarbetet var en stor process inom foretaget, eftersom nya tillvaga-
gangssitt att behandla reklamationer och kundreturer framférdes. Enligt respondenterna
finns det dock nu en klar struktur angaende reklamationer och kundreturer som gjort
processen tydligare och effektivare. Speciellt garantiavdelningschefen som har mest att
gora med de nya processerna lyfte fram i sin intervju hur hans avdelning har for det
mesta bara bra att s&ga om de nya processerna. Noterbart var dven att andringar i de
olika leveransservice-elementen har ocksa forbattrats. Aterforséljarnas klagomal har
minskat betydligt jamfort med tidsperioden da det tidigare séttet att hantera reklamat-
ioner och kundreturer bedrevs. Mindre klagomal innebar mindre arbetstid och resurser

som kravs for behandling av klagomalen. Dessa resurser kan darmed frigoras for andra
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arbetsuppgifter. Respondenterna bekréaftade aven att aterforsaljarna har markt att kvali-
teten av behandlingen av reklamationer och kundreturer stigit vilket har haft en positiv
inverkan pa foretagets kundndjdhet. En forbattrad kundndjdhet underlattar forséljarnas

arbete i framtiden.

En forandringsprocess har sallan enbart positiva sidor. Negativa sidor som férekommit
efter effektivering av hanteringen av reklamationer och kundretur enligt respondenterna,
var bl.a. att aterforsaljarna har markt hur latt det var att anvanda nya hanteringsproces-
sen, vilket minskat kundernas troskel att t.ex. returnera produkterna. Detta ar dock allt
mera dven en global trend som har framkommer pa grund av den 6kade mangd e-handel
som bedrivs. Aven om antalet reklamationer har 6kats under aren pa grund av att sjalva
processen har blivit mer anvandarvanlig, behov allting som aterforsaljaren reklamerar
inte langre fysiskt leverera allting som kunderna reklamerar. Reklamationen kan numera
behandlas dven pa distans, vilket innebér att aterforsaljaren har mojligheten att rekla-

mera billiga produkter som tidigare var ovanligt.

5.2 Metoddiskussion

| fallstudien tillampades en kvalitativ forskningsmetod. Relevanta respondenter har
valts och intervjuats i semistrukturerade intervjuer, dar ssmma huvudfragor stélldes for
alla respondenter. Eftersom semistrukturerade intervjuer &r valdigt flexibla, diskutera-
des aven om teman som var relaterade till fallet men som inte svarade rakt pa de forut-
stallda fragorna. Val av intervjuform kan konstateras vara bra, eftersom respondenterna

har lyckats redogora for flera relevanta asikter som tangerar undersokningsfragorna.

I undersokningen intervjuades tre respondenter som arbetar pa Kaha. Antalet respon-
denter kans konstateras vara pa den lagre sidan. Respondenterna har dock valts av olika
avdelningar pa bolaget, vilket har gett en bredare bild om damnet. Alla respondenterna
var medelaldriga man, vilket kan skapa en ensidig bild om undersokningsobjektet.
Undersokningen kunde ha inkluderat flera respondenter av olika bakgrund for att fram-
fora mangsidigare asikter. Ett exempel pa detta ar att Kaha kunder kunde ha intervjuats

for att fa en utomstaende synvinkel pa amnet.
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Fran ett sjalvkritiskt perspektiv kan man dven sdga att kvantitativa data kunde dven ha
utnyttjats delvis battre. Under intervjuarna framkom det att Kaha hade tidigare insamlat
mindre data, dock har dessa processer forbattrats i samband med férandring av garanti-,
kundretur- och reklamationsprocesserna. Darmed kunde de &ven ha varit intressant att

undersoka denna kvantitativa data for att breda ut undersékningen.
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6 Slutsatser

Enligt arbetets syfte har Oy Kaha Ab:s logistiska processer i hantering av reklamationer
och kundreturer undersokts. Respondenter har intervjuats och man har diskuterat om ut-
maningar med de tidigare processerna, malsattningar som stélldes for det nya sattet att
hantera reklamationer och kundreturer, samt hur dessa malsattningar har uppnatts.

Dessa resultat framfors i det tidigare kapitlet angaende resultatdiskussion.

Som slutsats av fallstudien kan man konstatera att effektivering av leveransservicepro-
cesser som garanti-, kundertur och reklamationsprocesser har haft en positiv inverkan
pa Kahas affarsverksamhet. Kundservice &r ett mangfaldigt amne, varav leveransservice
ar enbart en del. Ifall foretag lyckas forbattra leveransservicen kan de &ven 6ka pa kund-
ndjdhet. Forbattrade processer i typiska kostandsfunktioner kan dven leda till battre for-
séljning for bolag, ifall kunderna vérderar leveransservicen och darmed tar detta i beak-

tande vid val av leverantor.

6.1 Arbetets begransningar

Studien utférdes som en fallstudie om Kaha och avgransades att enbart beréra Kaha. En
bredare bild om amnet kunde ha framkommit ifall Kahas moderbolag, KG Knutsson

AB -koncernen hade tagits med i undersékningen.

Arbetet hade dven begransningar angaende méangden data som kunde utnyttjas for stu-
dien. Respondenterna som intervjuas bor ha asikter pa de tidigare garanti-, kundretur-
och reklamationsprocesserna, vilket betyder att de maste ha arbetat pa bolaget tillrack-
ligt lange. Detta minskar antalet potentiella respondenter. Ytterligare har det inte funnits

ansenligt med kvantitativa data fran tiden innan forbattringarna utfordes.

6.2 FOrslag till vidare studier

Denna undersékning har gjorts som en fallstudie om Oy Kaha Ab. Fortsatta undersok-
ningar kunde utnyttja lardomarna i denna undersokning pa ett bredare satt. Detta inne-
bar att logistik-, importor- eller tillverkarforetag kunde undersokas pa en allméan niva.

Enligt resultaten av denna studie kan béttre leveransservice leda till battre kundnojdhet
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och darmed aven battre kommersiell framgang for bolag. Ytterligare borde effektivare
processer ha en positiv inverkan pa de typiska kostfunktionerna, vilket kan leda till be-
sparingar for bolag. Fortsatta undersokningar kunde darmed jamféra bolag och deras

processer sinsemellan.
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