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I studien undersöktes hur en importör inom bilreservdelsbranschen har utvecklat sina logistiska 

processer i hanteringen av reklamationer och kundreturer. Studien utfördes som ett fallstudie 

av Oy Kaha Ab och därmed avgränsades studien att enbart undersöka garanti-, kundretur- och 

reklamationsprocesser vid Oy Kaha Ab. Studiens syfte baserade sig på vilka utmaningar som 

framkom tidigare och vilka målsättningar ställdes inför förändringsarbetet. I den teoretiska re-

ferensramen beskrivs leveransservice och dess element samt olika skeden av leveransservice 

vilka är relevanta för studien. Ytterligare framförs relevant bakgrundsinformation om rekla-

mationsprocesser och kundreturer i den teoretiska referensramen. Studien avgränsades tids-

mässigt till tidsperioden från 2011 till 2022. Ytterligare avgränsades studien att enbart beakta 

garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser för Oy Kaha Ab:s kunder i Finland. I studien 

tillämpades en kvalitativ forskningsmetod i form av semistrukturerade intervjuer. Responden-

terna som valdes inför intervjuerna har tiotals år med erfarenhet inom branschen där undersök-

ningen utfördes. Resultaten visar att målföretagets tidigare processer har varit ineffektiva och 

att målsättningarna för förändringsarbetet hade uppnåtts med goda resultat. Resultatet tyder att 

effektivering av leveransserviceprocesser som garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser 

leder till bättre kundnöjdhet och därmed potentiellt även till bättre ekonomisk framgång för 

företag. 
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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-
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1 Inledning 

Den huvudsakliga uppgiften av företag är att bedriva lönsam affärsverksamhet, dvs. skapa 

vinst i relation till det sysselsatta kapitalet. En hög lönsamhet jämfört med konkurrenter 

innebär att bolaget presterar bra i relation till dess konkurrenter och därmed kan bolaget 

ha bra konkurrenskraft i sin marknad. För att ett företag ska öka på dess lönsamhet bör 

företaget öka på dess intäkter i relation till kostnader eller minska på det sysselsatta kapi-

talet som har bundits för att bedriva affärsverksamheten. 

 

Logistikens uppgift är att möjliggöra integration av material-, varu-, tjänste-, informat-

ions- och betalflöden inom och mellan företagens olika organisationer (Storhagen, 2018). 

Typiskt leder effektivering av logistikprocesser inom bolag till bättre lönsamhet. Materi-

alflöde från bolag till dess kund innebär leverans av produkt. Detta materialflöde resulte-

rar i intäkter för bolaget, vilka bör täcka verksamhetens kostnader för att bolaget skall 

inbringa vinst. Det finns dock även materialflöden som inte leder till intäkter för företag, 

t.ex. garantier och kundreturer, vilka orsakar för det mesta enbart kostnader för bolag. 

Dessa materialflöden är dock centrala för affärsverksamhet i flera produktintensiva 

branscher, givet att i en konkurrensmässig marknad kan de vara faktorer som inverkar på 

kundernas inköpsbeslut. 

 

Denna studie undersöker reklamations- och kundreturprocesser inom bilreservdelsimpor-

törbranschen. Inom den förenämnda branschen är kundrelationer ytterst viktiga, eftersom 

företagen handlar med stora kvantiteter och euromässiga summor och därmed måste bo-

lagen säkerställa att de logistiska processerna i värdekedjan är under kontroll. Bolagen 

måste förstå kundernas affärsverksamhet och eventuellt slutkunders behov (Automotive 

Aftermarket, 2021).  

 

Inom bilreservdelsimportörbranschen är så gott som alla produkter mekaniska, vilket in-

nebär att dessa produkter bör monteras personligen eller med stöd av professionell ser-

vice. Mekaniska produkter går lätt sönder. De kan t.ex. utslitas efter att ha varit i bruk en 

lång tid eller så kan det t.ex. ske ett misstag vid montering av produkten. I dessa fall 

betonas effektiva garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser för att företagen skall 
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kunna betjäna kunden. Dessa processer är exempel på s.k. negativa materialflöden, vilket 

innebär materialflöden som leder till kostnader för bolaget istället för intäkter.  

 

Då man talar om garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser bör även lagstiftningen 

beaktas. I Finland ger konsumentskyddslagen trygghet till konsumenten ifall någonting 

har gått fel och därför bör företagen ha befintliga processer i ordning för att kunna betjäna 

kunderna eventuella bekymmer. Detta är ytterst viktigt för att uppehålla bra kundnöje och 

därmed minimera potentiellt förlorade intäkter. 

 

Även om reklamationer och kundreturer är negativa materialflöden kan de ändå indirekt 

ha en inverkan på företagets intäkter. Företag med goda reklamations- och kundretur pro-

cesser kan erbjuda bättre service och därmed kundnöjdhet, vilket kan påverka kundens 

val av leverantör. Detta innebär att effektivering av garanti-, kundretur- och reklamat-

ionsprocesser borde vara på varje företags agenda.  

1.1 Problemformulering 

Inom importörbranschen sker materialflöden typiskt från en importör till en återförsäl-

jare eller slutkund. Detta innebär intäkter för importören, som är även en leverantör. 

Däremot orsakar kundreturer och reklamationer materialflöden från återförsäljare eller 

slutkund till importören, vilket ofta leder till kostnader för importören. Ytterligare kan 

man konstatera, att ifall dessa processer inte är i skick kan kundrelationen mellan im-

portören och kunden försämras. (Storhagen, 2018)  

 

Eftersom de ovannämnda materialflödena är kostnadskällor för importören, bör dessa 

företag sträva att minska på antalet kundreturer, garantier och reklamationer för att mi-

nimera kostnader. Det är dock även viktigt att hantera de kundretur och reklamationer 

som mottas på ett kostnadseffektivt sätt, vilket kan även vara värdefullt för kunden. 

Värdet framförs t.ex. i form av en förbättrad kundrelation, vilket kan leda till ökad pre-

ferens då det gäller val av importör i framtiden. (Storhagen, 2018)  

 

Under de senaste årtiondena har företag och samhället allmänt tagit stora steg framåt då 

det gäller produktmässig affärsverksamhet. Digitalisering har lett till att manuella 
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processer alltmer utvecklats och potentiellt även elimineras. Moderna datasystem har 

gjort tröga och arbetsdryga manuella processer så gott som värdelösa, vilket stämmer 

även då det gäller hantering av materialflöden. Alla företag är inte lika innovativa eller 

villiga att förändras och därför har denna digitalisering skett i olik takt för företag. Det 

är dock informativt att undersöka hur utveckling och effektivering av processer kan in-

verka företag, eftersom föråldrade metoder för hantering av garanti-, kundretur- och re-

klamationsprocesser kan vara ofta kostnadsineffektiva. (Woschank, Kaiblinger & Mi-

klautsch, 2021) 

 

Studier angående materialflöden undersöker ofta materialflödenas inverkan i samband 

med omsättning eller lönsamhet. Det finns mindre antal studier som undersöker nega-

tiva materialflöden eller hur effektivering av garanti-, kundretur- och reklamationspro-

cesser kan inverka på företagets kostnadseffektivitet. Därför kan man anse att ett fallstu-

die i stilen av denna studie kan vara informativ.  

1.2 Syfte 

Syftet med denna studie är att undersöka hur en importör inom bilreservdelsbranschen 

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

 

Arbetet har tre forskningsfrågor. Vilka utmaningar förorsakade det tidigare sättet att 

hantera reklamationer och kundreturer? Vilka målsättningar ställdes för ett nytt sätt att 

hantera reklamationer och kundreturer? Hur väl har målsättningarna uppnåtts?  

1.3 Avgränsning 

Studien utförs som fallstudie om Oy Kaha Ab och därmed avgränsas forskningen att en-

bart undersöka garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser för Oy Kaha Ab. Studien 

avgränsas tidsmässigt för tidsperioden mellan 2011 och 2022, giver att under denna 

tidsintervall har företaget aktivt utvecklat sina garanti-, kundretur- och reklamationspro-

cesser. Ytterligare avgränsas studien att enbart beakta garanti-, kundretur- och reklamat-

ionsprocesser för Oy Kaha Ab:s kunder i Finland. 
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1.4 Definitioner 

Negativa materialflöden Som motsats till typiska materialflöden från leverantör 

till kund, negativa materialflöden innebär bl.a. garan-

tier, kundretur och reklamationer som leder till kostna-

der istället för intäkter 

Bilreservdelsimportörbran-

schen 

Branschen inkluderar importörer av reservdelar och 

tillbehör för personbilar och andra kommersiella for-

don, samt olika verktyg och komponenter för bilindu-

strin överlag  

TPH-Service ’Takuu, palautus, huolto’ dvs. garanti-, kundreturer- 

och underhållsservice inom Oy Kaha Ab 

CRM Customer Relationship Management, dvs. IT-system 

för kundrelationer och arbetsprocesser 

ERP Enterprise Resource Planning, dvs. IT-system för in-

formationshantering 

ISO 9001 ISO 9001 är en standard för kvalitetsledning för verk-

samhetsprocesser i ett företag (SIS, u.å.) 

 

1.5 Presentation av företaget  

Oy Kaha Ab är ett finskt bolag vars affärsverksamhet grundar sig på import av reserv-

delar och tillbehör för personbilar och andra kommersiella fordon. Bolaget importerar 

även kemikalier, verktyg och olika komponenter för fordonsindustrin i Finland. Oy 

Kaha Ab grundades år 1934 och dess varulager och kontor befinner sig i Vanda. Bola-

get är en del av KG Knutsson AB -koncernen, vilket är en svensk koncern verksam 

inom bilreservdelsdistributionsindustrin. Oy Kaha Ab:s omsättning var ca 90 500 000 € 

år 2021 och bolaget hade 133 anställda vid slutet av år 2021. Till företagets målgrupp 

ingår bl.a. bilverkstäder och övriga återförsäljare av reservdelar och tillbehör för bilar 

och övriga fordon. 
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2 Teori  

I detta kapitel diskuteras leveransservice och logistik allmänt i sammanhang av leveran-

törbranschen. Den teoretiska referensramen lyfter även fram de olika leveransservice-

elementen och ytterligare presenteras reklamationsprocesser och kundreturer, vilka är 

en central del i denna studie.  

2.1 Leveransservice  

Kundservice omfattar företagets alla aktiviteter i form av indirekta eller direkta kontak-

ter mellan företaget och dess kunder. Innan ett företag levererar en produkt eller betjä-

nar en kund är det viktigt att informera kunden om företagets villkor angående leverans-

service som bolaget erbjuder kunden. Denna information beskriver företagets service-

nivå, t.ex. hur beställningen kommer att utföras och i vilken tid kunden kan förvänta sig 

att få den beställda produkten. Vissa produkter kan innehålla speciella materialflödes-

processer, vilket kan leda till en ökad leveranstid jämfört med alternativa produkter. Yt-

terligare kan kostnaderna för dessa speciella materialflödesprocesser vara större. (Stor-

hagen, 2018)  

 

 

 

 

 

Figur 1: Helhetsbild över logistik och materialstyrning mellan leverantör och kund. (Storhagen, 2018)  

Leveransservice är en del av företagets kundservicehelhet. Detta innebär bland annat att 

leveranstiden, leveransplats och mängden varor som har beställts skall vara i enighet 

med vad som kunden har beställt vid beställningstillfället. Leveransservicen är oftast det 

nästsista skedet då det gäller materialflödet mellan leverantör och kund (se figur 1). 

Däremot är underhåll och service eller övriga negativa materialflöden såsom kundretur 

och reklamationer ofta det sista skedet. Leveransservicen behandlar det fysiska flödet av 

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

Inköp Produktion Distribution Distribution 
Underhåll &  

service 

Råmaterial-

lager 

Färdig- 

varulager 
Terminal 

Leverans- 

service 

Fysiskt flöde av material och varor Leverantör Kund 
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säkerställa för ett logistikföretag eller leverantör då det gäller affärsverksamhet 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) är de viktigaste elementen i 

leveransservicen följande:  

 

1. Lagertillgänglighet  

2. Leveranstid 

3. Leveranspålitlighet 

4. Leveranssäkerhet 

2.2.1 Lagertillgänglighet 

Lagertillgängligheten är sannolikhetsgraden att produkten som kunden har köpt eller 

vill köpa finns i bolagets lager och kan därmed levereras till kunden. Som synonym till 

lagertillgänglighet kan man använda servicegrad. Lagrets tillgänglighet är enklast besk-

rivas i procent då man vet antalet stycken in lagret i relation till maximala beloppet. 

Framkomst av kvantitativa data innebär att man med hög sannolikhet kan uppskatta om 

det finns av produkten i lagret eller inte. (Storhagen, 2018) 

2.2.2 Leveranstid 

Leveranstid innebär hur lång tid det tar från att kunden har beställt en produkt dvs. 

skickat in en kundorder, till att kunden mottagit produkten. Ibland används även ledtid 

som synonym till leveranstid i produktionsekonomilitteraturen (Storhagen, 2018). Leve-

ranstiden är så gott som alltid olika mellan olika kunder, givet att kunderna kan befinna 

sig på geografiska lägen. Som exempel tar det längre tid att transportera en produkt från 

södra Finland till norra Finland än att leverera samma produkt inom huvudstadsreg-

ionen.  

 

Även om leveranstiden kan variera, bör företag sträva att utöva transparens angående 

leveranstiden. Detta utförs för att uppehålla en god leveransservicenivå. Företaget som 
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har ansvar för försäljning av produkten skall betydligt uppskatta och informera ledtiden 

och ledtidens betydelse så att både försäljaren och kunden är medvetna om leveransvill-

korerna. (Logistiikan Maailma, 2022) 

2.2.3 Leveranspålitlighet  

Leveranspålitlighet innebär att produkten levereras inom den tid som har kommunice-

rats till kunden i orderbekräftelsen. Under senaste åren har pålitligheten blivit allt mer 

aktuellt på grund av växande konkurrens mellan logistikbolag. För att säkerställa bra le-

veransservice bör leverantörer säkerställa att de är kapabla att leverera produkter åt kun-

der inom uppskattade tidtabellerna som har meddelats. (Storhagen, 2018) 

2.2.4 Leveranssäkerhet  

Leveranssäkerhet innebär att rätt produkt och rätt kvantitet av produkten levereras till 

kunden. Det är oerhört viktigt för leverantörer att begripa betydelsen av leveranssäker-

het. Kundnöjdheten kan bli betydligt sämre ifall en leverantör har levererat fel produkt, 

fel mängd av produkten eller söndriga produkter åt en kund. I dagens konkurrensutsatta 

värld finns det väldigt litet utrymme dessa felaktiga leveranser, givet att det finns en hel 

del konkurrerande bolag som potentiellt säljer samma eller liknande produkt med bättre 

leveransservice. (Storhagen, 2018) 

 

De ovanstående fyra delkapitlen angående leveransserviceelement kan konstateras vara 

viktigaste elementen. Det framkommer dock även fem ytterligare element inom den teo-

retiska referensramen som i praktiken är även viktiga:  

 

5. Information 

6. Kundanpassning 

7. Miljömässigt bra val 

8. Flexibilitet 

9. Övriga serviceelement 
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2.2.5 Information  

Informationsbyte mellan leverantör och kund är viktig. Försäljaren bör kunna kommuni-

cera åt kunden vad det är som hen köper. Informationsflöde är dock dubbelriktad och 

försäljaren måste även förstå vad det är som kunden möjligen vill köpa för att effektivt 

kunna gå igenom bolagets produktsortiment. Därmed är det synnerligen viktigt att in-

formationsflödet är tydligt.  

 

Informationsbytet mellan leverantör och kund är även viktigt då man måste kommuni-

cera om störningar i leveransen. Detta kan vara t.ex. att leveransen har försenats. Det 

kan även uppkomma fall där leveransen inte överhuvudtaget kan levereras av en anled-

ning eller annan, och då bör kunden få denna information omedelbart. I dagens läge är 

’track and trace’ en uppskattad servicetjänst, vilket innebär tillgång till aktuell informat-

ion angående en leverans. (Storhagen, 2018)  

2.2.6 Kundanpassning  

Kundanpassning innebär att leverantören bör anpassa sig för kundens potentiellt mång-

faldiga krav och önskemål. Kundanpassning kan beaktas som kundservice inom logisti-

ken, i och med att kunden kan kräva t.ex. att produktförpackningen skall ha en viss stor-

lek eller att leveransen skall ske i mindre rater men i ett betydligt högre leveransfre-

kvens. (Storhagen, 2018) 

2.2.7 Miljömässigt bra val 

Miljömässigt bra val kan tolkas på flera sätt. Det innebär bl.a. att kunden kan ha möjlig-

heten att påverka transportalternativet (Storhagen, 2018). Företag kan dra nytta av att 

marknadsföra miljövänliga transportalternativ åt kunderna, vilket kan potentiellt leda till 

konkurrensfördelar och därmed ytterligare försäljningsintäkter. Företagen kan även för-

bättra sin image genom att använda miljövänliga förpackningsmaterial, ifall leverantö-

rer uppskattar detta. (McKinnon, Browne, Whiteing, & Piecyk, 2015)  

2.2.8 Flexibilitet  

Flexibilitet innebär förmågan att anpassa sig till kundens behov, från orderbekräftelse 

fram till produktionstillfället. Detta betyder att samarbetsförmågan mellan företaget och 
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kunden skall läggas märke på. (Storhagen, 2018). Om företaget har förmågan att an-

passa sig till kundens begäran kan det förbättra kundupplevelsen om leveransservice, 

vilket kan indirekt ha en positiv inverkan på kommersiell framgång. (Storhagen, 2018)  

2.2.9 Övriga serviceelement  

Övriga serviceelement består av olika kundservicerelaterade situationer där företaget 

som kan förbättra kundnöjdheten. De kan t.ex. innebära goda reklamationsvillkor eller 

långa garantivillkor för produkter. (Storhagen, 2018) 

2.3 Leveransservice olika skeden  

Det finns tre olika aktivitetsskeden inom leveransservice (se tabell 1). Dessa är leve-

ransservice före leverans, leveransservice under leverans och leveransservice efter leve-

rans. Dessa aktivitetsskeden innehåller diverse leveransserviceelement som är viktiga 

för att uppnå en bättre kundservicehelhet. (Storhagen, 2018 s. 202). Fokuset med nästa 

delkapitel ligger på leveransservice efter leverans.  

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

 

Effektiva garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser är det inte enbart värdefullt för 

kunden. Dessa processer hjälper även leverantörer att samla in nyttiga data som kan ut-

nyttjas för affärsverksamhetens framtida utveckling. Detta innebär att välformulerade 

processer framför gratis feedback om företagets leveransservice och därmed kan bolaget 

Leveransservice före leverans • Dokumenterad leveransservicepolicy 

• Tillgänglighet – går det att nå oss? 

• Klara leveransbesked 

• Förmåga till anpassning 

• Lagertillgänglighet 

• Leveranstid 

• Leveranspålitlighet 

• Leveranssäkerhet 

Leveransservice under leverans 

Leveransservice efter leverans • Reservdelars tillgänglighet 

• Serviceberedskap 

• Garantier 

• Hantering av reklamationer och 

kundreturer 
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identifiera områden som möjligen bör ändras för att förbättra på företagets leveransser-

vice. Ytterligare innebär effektiva processer att företagen kan i förväg informera kunder 

om möjliga tillgänglighetsbrister i produkter, medan informationen som garanti-, kund-

retur- och reklamationsprocesser åstadkommer kan förbättra lagertillgänglighet i framti-

den. (Afify, 2017 s. 20) 

2.4 Reklamationsprocesser och kundreturer  

Materialflöde innebär leverans av en fysisk produkt till en kund (se figur 2). Kunden be-

talar för produkten vilket innebär intäkter dvs. betalningsflöden till leverantören. Däre-

mot kan materialflöden även riktas från kunder till leverantören i form av t.ex. kundre-

turer eller reklamationer, vilket orsakar kostnader för leverantören. Leverantören kan 

antingen ersätta produkten med en ny produkt eller med en kreditnota dvs. ett negativt 

betalningsflöde från leverantörens perspektiv. (Storhagen, 2018)  

 

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

2.4.1 Garanti 

Bolaget som säljer en produkt är i första hand ansvarig för potentiella problem som upp-

kommer med produkten. Det finns dock övregräns när det gäller felansvar, vilket inne-

bär att företaget som har sålt produkten är inte ansvarig för alla möjliga problem som 

potentiellt kan uppkomma. Försäljaren är inte ansvarig om kunden har själv missbrukat 
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användningen av produkten t.ex. ifall kunden inte har följt produktens bruks- eller sköt-

selanvisningar då det gäller underhållsåtgärder. (Kuluttajaliitto, 2022) 

 

Garanti skiljer sig från ett lagstadgat felansvar, vilket betyder att felansvar gäller endast 

om produkten saknar garantimöjlighet, garantin är begränsad eller att garantitiden har 

tagit slut (Kilpailu- ja kuluttajavirasto, 2022). Detta innebär att garanti är en extra för-

mån eller fördel som säljaren, tillverkaren eller importören erbjuder till en kund. Under 

produktens garantiperiod måste parten som beviljat garantin bevisa att möjliga proble-

met som produkten innehåller har orsakats av köparen och om produkten inte har en ga-

ranti så måste köparen kunna bevisa åt försäljaren att problemet som produkten innehål-

ler har inte orsakats av köparen. Sådana fel kan vara t.ex. material eller tillverkningsfel 

som orsakats av säljaren. (Kuluttajaliitto, 2022) 

2.4.2 Kundreturer  

Kundreturer är en relativt vanlig produktintensiva marknader. Kundretur innebär att en 

kund har möjlighet att returnera en produkt till säljaren. Det framkommer flera orsaker 

bakom kundreturer. Typiska fall är t.ex. dubbel beställning, fel beställning eller motta-

gande av fel produkt. Inom bilreservdelsbranschen är det även normalt att produkter re-

turneras eftersom de har haft defekt eller eftersom leverantörens tjänster inte längre be-

hövs. (Omosa & Mahapatra, 2017) 

 

Omvänd logistik innebär att företagen kan motta produkter från kunden om produkten 

är t.ex. slutbrukad eller sliten. Detta betyder att produktens livscykel har tagit slut och 

det går inte att använda produkten mera, dock kan produkten ändå innehålla värde base-

rat på de råmaterial som produkten består av. För begagnade produkter finns det även 

möjligheten att plocka isär produkten och utföra kvalitetskontroll på delarna. Om pro-

dukten innehåller delar som går att återanvända kan dessa element användas som re-

servdelar för en annan livscykel. Detta innebär att reservdelarna som går att återanvän-

das kan gå igenom återtillverkningsaktiviteter med toppmodern teknik för att sedan 

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

Det finns flera orsaker för att reklamera en produkt. Reklamation innebär att produkten 

innehåller t.ex. kvalitetsbrist eller skador som uppkommit innan leveransen eller under 

transporten-, avlastningen-, lagerföringen eller pålastningen. Reklamation kan före-

komma på grund av dålig kundservicetjänst dvs. produkten överensstämmer inte med 

informationen som gets vid försäljningstillfället. Detta påvisar leveransservicens bety-

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

 

Reklamationer kan även förekomma om leveransen är försenad på grund av dåligt pla-

nerad distributionskanal. Reklamationer från kunderna till leverantörer uppkommer 

även ifall det levereras fel produkt-, fel mängd produkter-, paketerat fel-, fel pakete-

ringsmaterial-, fel dimension på pallarna-, produkten levererat till fel adress eller faktu-

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

2.4.4 Hanteringen inom reklamationsprocessen  

Att hantera kundernas reklamationer effektivt och på korrekt sätt spelar en viktig roll 

vid minimering av kundernas missnöje. Effektiva processer kan ytterligare leda till ökad 

kundlojalitet mot företaget. Hanteringsprocessen är ofta uppbyggd så att kundernas re-

klamationer har olika statusnivåer, som t.ex. godkännande av reklamation, anledningen 

för undersökning, hanteringsåtgärder, analyser och förbättringar samt en bra register-

hantering. (Afify, 2017 s. 22)  

 

 

 

 

 

 

Figur 3: Exempel på garantiprocess. (Pandit & Gupta, 2021)  
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Reklamationsprocessen innebär hantering av olika kundreklamationer som t.ex. garan-

tier (se figur 3). Ifall kunden är missnöjd med en produkt och kan hen utföra ersätt-

ningskrav åt försäljaren. Försäljaren förbehandlar kundens krav och analyserar kravet 

vid behov. Om kundens krav inte godkänns förkastas garantin, men ifall kravet god-

känns börjar den s.k. garantiprocessen. Processen går att modifiera för behandling av 

olika reklamationer som t.ex. fel produkt-, fel mängd produkter-, paketerat fel eller fel 

paketeringsmaterial. 
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3 Metod 

I detta kapitel presenteras metoden som kommer att tillämpas för insamling av data in-

för studien. Respondenterna framförs och hur insamlingen av data kommer att genom-

föras beskrivs. Därtill beskrivs hur insamlade data kommer att analyseras och hur studi-

ens validitet, reliabilitet och forskningsetik skall beaktas. 

3.1 Val av metod 

Metod är sättet man tillämpar för att finna svar till studiens forskningsfrågor. Därmed är 

målet att svara på studiens syfte. Forskningsmetoder kan indelas i kvantitativa och kva-

litativa metoder. Kvantitativa forskningsmetoden skiljer sig från kvalitativa forsknings-

metoden ofta i mängden data. Kvantitativa metoden innebär att man analyserar nume-

riska data som t.ex. statiska tabeller, medan den kvalitativa metoden baserar sig främst 

på ordforskning i form av t.ex. intervjuer. Via intervjuer är målet med kvalitativ under-

sökning att identifiera möjligheter och problem som uppstår vid undersökningsobjektet. 

(Bryman, 2012) Studiens syfte skall vara kort och koncis, samt skall den fastslås innan 

valet av forskningsmetoden. Då forskningsfrågan har fastställts kan man bestämma sig 

vilken forskningsmetod passar bäst för insamling av empiriska data. 

3.1.1 Kvalitativ forskningsmetod  

Studiens syfte är att undersöka hur Oy Kaha Ab, dvs. en importör inom bilreservdels-

branschen, har utvecklat sina logistiska processer för hanteringen av reklamationer och 

kundreturer. Eftersom studien utförs som en fallstudie av ett företag inom ett ämne med 

begränsat kvantitativa data, kommer insamlingen av data att utföras enligt den kvalita-

tiva forskningsmetoden. Denna metod innehåller intervjuer med relevant personal för 

målföretaget som har med studiens forskningsfråga att göra. 

 

Kvalitativa forskningsmetoden innehåller att man undersöker meningsfulla tankar och 

ord i skillnad från kvantitativa forskningsmetoden som fokuserar på insamling av mät-

bara data. Målet med den kvalitativa forskningsmetoden att få fram undersökningsob-

jektets eller respondenternas synpunkter på ett informativt sätt. Kvalitativa forsknings-

metoden härlämpas ofta i form av ostrukturerade intervjuer. Intervjuernas avsikt är att 
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samla data för att få svar på undersökningens forskningsfråga, även svarsområdet är 

brett. (Bryman, 2012) 

3.2 Intervjuer  

Inom den kvalitativa forskningsmetoden anses intervjuer vara ett av det effektivaste sät-

tet att samla in relevant data. Eftersom kvalitativa data kan vara svår att uppta i jämfö-

relse med kvantitativa data är det viktigt att säkerställa att data kan insamlas. Intervjuer 

är ett flexibelt sätt att åstadkomma precis detta. Människor har dock subjektiva tankar 

och därmed kan det vara svårt att få ett rent objektivt perspektiv i svaren. Därför är det 

viktigt att ha en bra intervjuteknik som leder till öppen diskussion och relevanta välut-

tänkta frågor. (Bryman, 2012) 

 

Man kan dela intervjuerna till tre olika intervjumetoder: strukturerad, semistrukturerad 

och ostrukturerad. En strukturerad intervju innebär att alla respondenter ställs inför i 

förväg bestämda frågor som typiskt även har i förväg bestämda skalor vid behov. Detta 

är ett sätt att rangordna kvalitativa data. Motsatsen till detta är en ostrukturerad intervju, 

vilket innebär att frågorna som ställs för respondenterna kan vara spontana och fram-

komma som resultat av övrig diskussion. Detta innebär att intervju hålls enbart om ett 

tema och inte om specifika frågor, och därmed kan svaren som framkommer oftast inte 

jämföras mellan respondenterna. En semistrukturerad intervju är något mitt emellan de 

ovannämnda. Alla respondenter har samma i förväg bestämda huvudfrågor som dock 

leder till tilläggsfrågor vid behov. Intervjun formas därmed delvis på basis av respon-

dentens svar. (Academic Work, u.å.) 

 

I denna studie har intervjuerna utförts i form av semi-strukturerad intervju. Vissa frågor 

var bestämda i förväg dock har diskussionerna fortsatt även utanför ämnesområden. In-

tervjufrågorna framförs i kapitel 3.4. 

3.3 Respondenter 

Respondenterna väljs på basen av studiens forskningsfråga. Forskningsfrågorna ger rikt-

linjer för vilka torde vara rätta respondenter som är relevanta för den empiriska studien. 
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Respondenterna i en fallstudie av detta slag bör gärna vara från olika avdelningar inom 

bolaget eller organisationer för att få täckande svarhelhet. (Bryman, 2012) 

 

Respondenterna i denna studie är experter inom målföretaget och de har tiotals år av er-

farenhet med olika uppgifter inom företaget. Dessa uppgifter inkluderar bl.a. lagerar-

bete, hantering av kundretur, försäljning och arbete som tekniskt stöd. En särskilt rele-

vant respondent för studien är garantiavdelningschefen som har varit projektledare då 

hanteringsprocessernas förbättringar utfördes i början av 2010-talet. Respondenterna i 

intervjuerna framförs nedan, dock hanteras de anonymt: 

 

Titel Orsak för inkludering i studien 

Garantiavdelningschef Varit projektledare då Oy Kaha Ab garanti-, kundre-

tur- och reklamationsprocesser förbättrades under 

2010-talets början. 

Försäljare Varit del av företaget innan och efter garanti-, kundre-

tur- och reklamationsprocesser förbättrades. Försälja-

rens synvinkel om kundnöjdhet. 

Lagerpersonal Varit del av företaget innan och efter garanti-, kundre-

tur- och reklamationsprocesser förbättrades. Synvinkel 

på lagerpersonalens åsikter om tidigare processen och 

dess nackdelar.  

3.4 Tillvägagångssättet  

Studiens intervjuer utfördes mellan 1.10 – 31.12.2022. De utvalda respondenterna inter-

vjuades skilt på Oy Kaha Ab:s kontor under den ovannämnda tidsperioden. Intervjuerna 

bandades in för att stöda intervjudynamiken i och med att mindre pauser krävdes för att 

skriva ner svar. Intervjuerna utfördes som semistrukturerade intervjuer med få nyckel-

frågor som förberetts för att analysera studiens forskningsfrågor.  

3.5 Analys av data 

Eftersom studien utförs i form av semistrukturerade intervjuer bör man lägga vikt på hur 

data analyseras. För att stöda dataanalysprocessen bandades intervjuerna och 
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transkriberas därefter, vilket underlättade jämförandet av åsikter och data angående Oy 

Kaha Ab:s garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser. Intervjuerna utfördes som 

dialog mellan intervjuaren och respondenten för att diskutera om teman kring intervju-

frågorna. Vid analys av intervjudata examinerades de transkriberade intervjutexterna för 

att finna kärnan i intervjumaterialet. Med kärnan anses teman som respondenterna är 

överens om då det gäller Oy Kaha Ab:s garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser 

och deras förbättring. (Dovelius, 2000) 

3.6 Validitet och reliabilitet 

Med validitet anses relevansen av det insamlade data för undersökningens syfte och 

forskningsfrågor. Hög validitet innebär att undersökningens resultat är robusta och där-

med relevanta. Reliabiliteten innebär att den utförda studiens resultat bör vara duplicer-

bara ifall den utförs på nytt av en annan person med samma data. Detta innebär att stu-

diens resultat kan konstateras vara trovärdigt, vilket ökar på tillförlitligheten av studiens 

resultat. (Bryman, 2012) 

 

Studien utfördes enligt den kvalitativa forskningsmetoden. Detta innebär begränsat antal 

kvantitativa data som skulle vara objektivt jämförbart sinsemellan. Validiteten har dock 

beaktats i och med att relevanta personer har intervjuats utgående från studiens forsk-

ningsfrågor. Ytterligare har studien beaktat personal från flera avdelningar i målföreta-

get för att få en tillräckligt objektiv synvinkel. Undersökningens reliabilitet har säker-

ställts genom att transparent beskriva hur undersökningen har utförts. Detta inkluderar 

även intervjufrågorna och respondenterna som har intervjuats, dock har dessa inte 

nämnts på grund av anonymitet.  

3.7 Etiska frågor  

Inom vetenskap är forskningsetik viktigt. Principerna i forskningsetiken styr forskaren 

att välja en högkvalitativ-, pålitlighet-, öppen och ärlig forskningsmetod. Det innehåller 

att kvaliteten blir bättre på forskningsområdet om forskningen inte sårar personens pri-

vatliv eller begränsar människans rättighet att vara jämställd medlem av samhället. 

(Tenk, u.å.) 
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Denna studie beaktade de etiska principerna och begränsade inte respondenternas rättig-

heter. Syftet med studien kommer att presenterades i förväg till respondenterna. Re-

spondenterna hade rättighet till anonymitet och rätt att vägra svara på forskningsfrå-

gorna. Respondenterna hade även rättighet att gå ut ur intervjun om de så valde.   
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4 Resultat  

I detta kapitel framförs resultatet av studien. Inledningsvis diskuteras hur responden-

terna har upplevt de tidigare garanti-, kundretur- och reklamationsprocesserna, varefter 

övergång till den nya processen och resultaten av dessa framförs. Intervjuerna har ut-

förts på finska men resultaten presenteras på svenska.  

4.1 Utmaningar med de tidigare garanti-, kundretur- och rekla-
mationsprocesserna 

I alla intervjuerna framkom det flera gånger att reklamationshanteringen inte hade ut-

förts på ett optimalt sätt innan de utförda ändringarna. Respondenterna förklarade att de 

största utmaningarna med det tidigare sättet 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 göra re-

klamationer och kundretur på var sitt sätt. Ytterligare framkom det i intervjuerna att 

t.ex. produktchefens ansvar och roll ansågs vara otydlig. Produktcheferna hade utöver 

sina egna arbetsuppgifter inom kundrelation, försäljningsarbete, underhållning av pro-

dukterna-, produkternas prissättning-, granskning och inköp även haft som arbetsuppgift 

att hantera reklamationer och kundreturer. På grunda av skillnader i produktchefernas 

individuella uppgifter och subjektiva åsikter, hade kundretursprocesserna därmed skilt 

sig mellan olika produktgrupper.  

 

Respondenterna var överens om att det fanns ingen struktur angående reklamationer och 

kundreturer under de tidigare processerna. Det fanns inte någon gemensam tillväga-

gångssätt eller utformning mellan olika aktiviteter och avdelningar. Ytterligare samlade 

Kaha inte in data angående reklamationer, eftersom kunderna har kontaktat lagerperso-

nal, försäljare eller produktchefer direkt ifall det har framkommit brister i produkten. 

Denna oordning har komplicerat data-analys av kundreturer och reklamationer, vilket 

har lett till värre helhetsbild om ämnet. Eftersom det inte har funnits en standardiserad 

process har Kaha inte haft kontroll över kvaliteten av arbetet och därmed har man 

ibland enligt respondenterna hamnat att ge efter då det gäller bolagets interna kvalitets-

standarder.  
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Även om den före detta processernas brist på struktur har klart haft negativa sidor, har 

den dock delvis möjliggjort flexibilitet. Vem som helst har kunnat reklamera eller retur-

nera en produkt till Kaha, vilket hade enligt garantiavdelningschefen på bolaget en del-

vis haft en positiv inverkan på kundnöjdheten. 

 

I intervjuerna diskuterades även om aspekter som har inverkat negativt på kundnöjd-

heten då det gäller garanti-, kundretur- och reklamationsprocesserna. Respondenterna 

redogjorde för brister i processen att behandla reklamationer och kundreturer. Återför-

säljaren hade inte alltid kunnat tydligt förstå orsaken varför det har funnits fallspecifika 

skillnader i bl.a. beslut och tidsanvändning.  

 

Det framkom även utmaningar inom flödeseffektivitet mellan leverantören och kunden 

enligt respondenterna. Man hade inte klarat av att analysera dessa utmaningar tidigare 

på grund av det inte har funnits verktyg för att samla in data angående reklamationer 

och kundreturer. Detta hade emellanåt lett till förvirring bland lagerpersonalen och som 

värst har behandlingstiderna sträckt sig utöver månader. 

4.2 Övergång till nya processen 

Vid intervjuerna framkom det att personalen och ledning hade beslutit för att någonting 

måste göras för att hantera av reklamationer och kundreturer på ett mer kvalitetsmässigt 

sätt. Det hade blivit en fråga om kundnöjdhet. Respondenterna förklarade att Kaha hade 

samtidigt haft vissa certifieringskrav angående produktkvalitet driven av vissa kunder-

nas begäran. Däremot hade Kahas leverantörer inte ställt krav för att förändra processer, 

eftersom affärsförhållandet hade hållits på en bra nivå. I intervjun framkom det att Kaha 

hade haft vissa kunder som i sin tur är leverantörer för bl.a. Finlands försvarsmakt, vilka 

ställer höga krav om säkerhetsklassificering för sina leverantörer. Detta innebär att pro-

dukterna och processerna i värdekedjan måste uppfylla vissa kvalitetskrav och därmed 

tvingades även Kaha att förbättra sin leveransservice för att kunna upprätthålla kundre-

lationerna.  

 

I intervjuerna framkom det att Kahas ledning såg mervärde med nya målsättningar som 

ställdes för att förbättra hanteringen av reklamationer och kundreturer ur en 
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kvalitetsynvinkel. Ytterligare ansåg ledningen att Kaha kunde nå bättre marknadsvärde 

genom att förbättra processerna, eftersom det skulle kunna leda till en konkurrensfördel 

bland de stela konkurrenterna. Samtidigt som Kaha strävade att förbättra sina reklamat-

ions- och kundreturprocesser ställde bolaget även krav att nå ISO 9001:2008 kvalitets-

standard för kvalitetsledning för verksamhetsprocesser med målet att ytterligare för-

bättra bolagets kundnöjdhet. Kaha tilldelades sitt första ISO 9001:2008 kvalitetscertifi-

kat år 2010.  

 

För att uppnå kraven i ISO 9001:2008 kvalitetsstandarden var det ytterst viktigt för 

Kaha att förbättra sina datainsamlingsprocesser och kvalitetskontroll. Datat som samlas 

in vid bl.a. reklamationer och kundretur kunde utnyttjas vid olika analyserar för att 

stöda beslutsfattning. Respondenterna förklarade att denna datainsamling har haft en be-

tydlig inverkan på processernas framtida effektivitet.  

 

I intervjuerna framkom det att nya avdelningar med specifika ansvarsområden hade 

grundats för att förbättra flödeseffektiviteten mellan leverantörer och Kaha. Dessa av-

delningar har skapat standardiserade processer för att få struktur på verksamheten. En-

ligt respondenterna ledde detta till att garantiavdelningens arbetsbild blev klarare samti-

digt som de övriga avdelningarna tilldelades arbetsinstruktioner och verktyg för att för-

bättra deras interna processer. Med denna ändring strävade företaget att skapa klarare 

regler mellan avdelningarna för att eventuellt nå bättre kvalitet.  

4.3 Resultaten av förändringarna 

I intervjuerna redogjorde respondenterna att personalen på Kaha, särskilt avdelningen 

som sköter om reklamationer och kundreturer, har varit nöjda med riktningen av föränd-

ringarna. Målsättningen att optimera hanteringen av reklamationer och kundreturer har 

därmed utförts med bra resultat. Slutligen hade flera medarbetare på företaget som t.ex. 

verkställande direktören, avdelningschefer-, produktchefer-, försäljare och övrig perso-

nal haft en inverkan på utförandet av projektet. De anställda och särskilt ledningen såg 

mervärde i att utföra förändringarna. Vid intervjuerna framkom det att Kaha upplevde 

digitalisering som ett viktigt verktyg för företagsverksamhet i framtiden. Detta ledde till 
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att hantering av reklamationer och kundreturer skulle kunna utföras elektroniskt i fram-

tiden.  

 

Förändringarna genomfördes kostnadseffektivt enligt respondenterna. Eftersom det 

omoderna sättet som bolaget använde tidigare för att hantera reklamationer och kundre-

turer hade varit kostnadsintensivt och manuellt var det rätt enkelt att nå kommersiell 

nytta. Respondenterna förklarade att tidigare hade Kahas kunder skickat nästan vad som 

helst för produkter, oberoende hur gammalt eller hur billigt, till bolaget för att returne-

ras. I logistiken uppstod stora kostnader, eftersom mottagaren ofta betalade fraktkostna-

derna.  

 

I intervjuerna framkom det att målsättningarna för förändringsarbetet hade uppnåtts 

med positiva resultat. Återförsäljarnas klagomål om hur reklamationer och kundreturer 

behandlas har minskat betydligt jämfört med det tidigare. Återförsäljarna har även 

märkt att kvaliteten av leveransservicearbetet har blivit bättre, vilket har haft en positiv 

inverkan på kundnöjdhet. Enligt respondenterna har den förbättrade kundnöjdheten 

även lett till att återförsäljarna uppskattar Kahas verksamhet mera och därmed har de 

beställt mera produkter. Detta innebär att effektiveringen av dessa negativa materialflö-

den har även haft en kommersiell inverkan på bolaget.  
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5 Diskussion  

I detta kapitel diskuteras fallstudiets resultat från undersökningens syftes synvinkel. Re-

sultaten kopplas ihop med leveransserviceteori och slutsatser dras även för importörbo-

lag allmänt. Ytterligare framförs kritisk diskussion om undersökningens metodik i det 

slutfattande delkapitlet.  

5.1 Resultatdiskussion 

Syftet med denna studie var att undersöka hur Kaha hade utvecklat sina logistiska pro-

cesser för hantering av reklamationer och kundreturer. Undersökningen utfördes som en 

semi strukturerar intervju där garantiavdelningschef-, lagerpersonalmedlem och försäl-

jare intervjuades. Undersökningen tre huvudsakliga forskningsfrågor var: 

• Vilka utmaningar förorsakade det tidigare sättet att hantera reklamationer och 

kundreturer?  

• Vilka målsättningar ställdes för ett nytt sätt att hantera reklamationer och kund-

returer?  

• Hur väl har målsättningarna uppnåtts?  

 

Respondenterna var överens om att det tidigare sättet för hantering av reklamationer och 

kundreturer behövde en förändring. Bolaget Kaha ansåg även att det var nödvändigt att 

förbättra processerna. Respondenterna förklarade att tidigare framkom det brist på reg-

ler, eller så hade de varit otydliga. Brist på ordentliga regler möjliggjorde att kunderna 

kunde utnyttja tillfället. Man kan anse att detta har lett till onödiga kostnader och resurs-

brukning av Kaha och därmed lyftes problemet även fram bland ledningsgruppen.  

 

Respondenterna arbetar på olika avdelningar på Kaha. De var överens om att det tidi-

gare sättet innehöll inget gemensamt tillvägagångssätt mellan olika aktiviteter och av-

delningar, samt att ingen insamling av data möjliggjordes. Man hade lagt märke till pro-

blemet i flera av Kahas avdelningar och därmed berörde det inte enbart garantipersona-

len.  

 

Samtidigt som effektivering av garanti-, kundretur- och reklamationsprocesser lyftes 

fram som förbättringsförslag, utförde Kaha även andra processer relaterat till 
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kvalitetsförbättring. Bolaget tilldelades sitt första ISO 9001:2008 kvalitetscertifikat år 

2010. Detta betydde enligt alla respondenterna att tiden var rätt för att ställa krav och att 

investera i hanteringen av reklamationer och kundreturer. Kostnader övervägdes gente-

mot avkastningar. Kaha ansåg att digitalisering kommer alltmer att vara en del av fram-

tidens företagsverksamhet och därmed var investering i förbättrade processer motiverat. 

ISO 9001:2008 kvalitetscertifikatsprocessen innebar att Kaha måste förbättra sina data-

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

tigt och därmed måste bolag ändra sig för att kunna göra bättre databaserade beslutsfatt-

ningar. Respondenterna förklarade att företagets ledning ansåg att förbättring av hante-

ringen av reklamationer och kundretur skulle kunna leda till ett högre marknadsvärde 

och det skulle vara en konkurrensfördel för Kaha. Detta var välmotiverat, eftersom 

bättre processer ökar kundnöjdhet vilket kan leda till bättre kommersiell framgång. Yt-

terligare kan onödiga negativa materialflöden minskas, vilket kan minska på bolagets 

kostnader.  

 

Kundservice omfattar företagets alla aktiviteter i form av indirekta eller direkta kontak-

ter med företagets kunder. Kaha hade satt som mål att förbättra sin kundservice. Effek-

tiva garanti-, kundreturer och reklamationsprocesser var inte enbart värdefulla för Kahas 

kunder utan de var också värdefulla för Kaha. Nya tillvägagångsätt att samla in nyttiga 

data möjliggjorde att företaget kunde planera sin framtida affärsverksamhet på ett bättre 

sätt. Den förbättrade processen innebar nyttig feedback om företagets leveransservice.  

 

Respondenterna var av samma åsikt, att målsättningarna för förbättringsprocessen hade 

uppnåtts. Förändringsarbetet var en stor process inom företaget, eftersom nya tillväga-

gångssätt att behandla reklamationer och kundreturer framfördes. Enligt respondenterna 

finns det dock nu en klar struktur angående reklamationer och kundreturer som gjort 

processen tydligare och effektivare. Speciellt garantiavdelningschefen som har mest att 

göra med de nya processerna lyfte fram i sin intervju hur hans avdelning har för det 

mesta bara bra att säga om de nya processerna. Noterbart var även att ändringar i de 

olika leveransservice-elementen har också förbättrats. Återförsäljarnas klagomål har 

minskat betydligt jämfört med tidsperioden då det tidigare sättet att hantera reklamat-

ioner och kundreturer bedrevs. Mindre klagomål innebär mindre arbetstid och resurser 

som krävs för behandling av klagomålen. Dessa resurser kan därmed frigöras för andra 
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arbetsuppgifter. Respondenterna bekräftade även att återförsäljarna har märkt att kvali-

teten av behandlingen av reklamationer och kundreturer stigit vilket har haft en positiv 

inverkan på företagets kundnöjdhet. En förbättrad kundnöjdhet underlättar försäljarnas 

arbete i framtiden. 

 

En förändringsprocess har sällan enbart positiva sidor. Negativa sidor som förekommit 

efter effektivering av hanteringen av reklamationer och kundretur enligt respondenterna, 

var bl.a. att återförsäljarna har märkt hur lätt det var att använda nya hanteringsproces-

sen, vilket minskat kundernas tröskel att t.ex. returnera produkterna. Detta är dock allt 

mera även en global trend som har framkommer på grund av den ökade mängd e-handel 

som bedrivs. Även om antalet reklamationer har ökats under åren på grund av att själva 

processen har blivit mer användarvänlig, behöv allting som återförsäljaren reklamerar 

inte längre fysiskt leverera allting som kunderna reklamerar. Reklamationen kan numera 

behandlas även på distans, vilket innebär att återförsäljaren har möjligheten att rekla-

mera billiga produkter som tidigare var ovanligt. 

5.2 Metoddiskussion 

I fallstudien tillämpades en kvalitativ forskningsmetod. Relevanta respondenter har 

valts och intervjuats i semistrukturerade intervjuer, där samma huvudfrågor ställdes för 

alla respondenter. Eftersom semistrukturerade intervjuer är väldigt flexibla, diskutera-

des även om teman som var relaterade till fallet men som inte svarade rakt på de förut-

ställda frågorna. Val av intervjuform kan konstateras vara bra, eftersom respondenterna 

har lyckats redogöra för flera relevanta åsikter som tangerar undersökningsfrågorna. 

 

I undersökningen intervjuades tre respondenter som arbetar på Kaha. Antalet respon-

denter kans konstateras vara på den lägre sidan. Respondenterna har dock valts av olika 

avdelningar på bolaget, vilket har gett en bredare bild om ämnet. Alla respondenterna 

var medelåldriga män, vilket kan skapa en ensidig bild om undersökningsobjektet. 

Undersökningen kunde ha inkluderat flera respondenter av olika bakgrund för att fram-

föra mångsidigare åsikter. Ett exempel på detta är att Kaha kunder kunde ha intervjuats 

för att få en utomstående synvinkel på ämnet. 
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Från ett självkritiskt perspektiv kan man även säga att kvantitativa data kunde även ha 

utnyttjats delvis bättre. Under intervjuarna framkom det att Kaha hade tidigare insamlat 

mindre data, dock har dessa processer förbättrats i samband med förändring av garanti-, 

kundretur- och reklamationsprocesserna. Därmed kunde de även ha varit intressant att 

undersöka denna kvantitativa data för att breda ut undersökningen.  
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6 Slutsatser  

Enligt arbetets syfte har Oy Kaha Ab:s logistiska processer i hantering av reklamationer 

och kundreturer undersökts. Respondenter har intervjuats och man har diskuterat om ut-

maningar med de tidigare processerna, målsättningar som ställdes för det nya sättet att 

hantera reklamationer och kundreturer, samt hur dessa målsättningar har uppnåtts. 

Dessa resultat framförs i det tidigare kapitlet angående resultatdiskussion.  

 

Som slutsats av fallstudien kan man konstatera att effektivering av leveransservicepro-

cesser som garanti-, kundertur och reklamationsprocesser har haft en positiv inverkan 

på Kahas affärsverksamhet. Kundservice är ett mångfaldigt ämne, varav leveransservice 

är enbart en del. Ifall företag lyckas förbättra leveransservicen kan de även öka på kund-

nöjdhet. Förbättrade processer i typiska kostandsfunktioner kan även leda till bättre för-

säljning för bolag, ifall kunderna värderar leveransservicen och därmed tar detta i beak-

tande vid val av leverantör.  

6.1 Arbetets begränsningar 

Studien utfördes som en fallstudie om Kaha och avgränsades att enbart beröra Kaha. En 

bredare bild om ämnet kunde ha framkommit ifall Kahas moderbolag, KG Knutsson 

AB -koncernen hade tagits med i undersökningen.  

 

Arbetet hade även begränsningar angående mängden data som kunde utnyttjas för stu-

dien. Respondenterna som intervjuas bör ha åsikter på de tidigare garanti-, kundretur- 

och reklamationsprocesserna, vilket betyder att de måste ha arbetat på bolaget tillräck-

ligt länge. Detta minskar antalet potentiella respondenter. Ytterligare har det inte funnits 

ansenligt med kvantitativa data från tiden innan förbättringarna utfördes.  

6.2 Förslag till vidare studier  

Denna undersökning har gjorts som en fallstudie om Oy Kaha Ab. Fortsatta undersök-

ningar kunde utnyttja lärdomarna i denna undersökning på ett bredare sätt. Detta inne-

bär att logistik-, importör- eller tillverkarföretag kunde undersökas på en allmän nivå. 

Enligt resultaten av denna studie kan bättre leveransservice leda till bättre kundnöjdhet 
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och därmed även bättre kommersiell framgång för bolag. Ytterligare borde effektivare 

processer ha en positiv inverkan på de typiska kostfunktionerna, vilket kan leda till be-

sparingar för bolag. Fortsatta undersökningar kunde därmed jämföra bolag och deras 

processer sinsemellan.  
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