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Logistics is developing constantly. The two biggest aspects that drive the development are
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chains of companies that are in cooperation by trading materials, information and capital.
These chains are seen as value adding entities, where every participating company has to
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1 INLEDNING

Det som lars under de forsta grundkurserna till logistikstuderanden, &r det traditionella
sattet att definiera logistik: de 7 R:en. Ratt vara eller service, ratt kvantitet, i ratt skick, pa
ratt plats, i ratt tid, hos ratt kund och till ratt kostnad. Dessa sju krav ger en valdigt allom-
fattande bestamning av logistikens generella malsattning, samt vad varje foretag som le-

vererar produkter eller service forsoker strdva mot.

Logistik kan anses ha annu de storsta utvecklingsframstegen framfor sig. Logistiken &r
ett omrade som utvecklas hela tiden med en accelererande takt. Logistikens utveckling
kan anses ha flera bidragande orsaker, men det finns tva aspekter som kan anses vara de
mest centrala drivkrafterna i utvecklingen. En vaxande vardesattning pa kundfokusering
och framvaxt av samverkan inom och mellan olika foretag, samt organisationer. (Storha-
gen 2003 s. 17)

Logistikens mest betydande utveckling kan anses vara, uppkomsten av forsorjningsked-
jor, d.v.s. Supply Chain. En forsorjningskedja ar en kedja av foretag som samverkar med
varandra, genom utbyte av material, information och kapital. Férsorjningskedjor ses som
vardeskapande helheter, dar varje medverkande foretag maste identifiera sin egen roll,
och anpassa sin verksamhet enligt det. (Skérvad & Olsson 2006 s. 207-208)

Detta binder ett stort ansvar pa de foretag i rollen att sk6ta en av de sista uppgifterna i
forsorjningskedjan, d.v.s. leveransservicen. Foretag som har uppgiften att leverera pro-
dukten har en viktig roll i hur kunden betraktar hela forsérjningskedjan. Varan har kom-
mit hela vagen fran foradlingsprocessen till slutandan av kedjan, och saledes om mini-
mikraven; leveransen, kan inte uppfyllas betraktar kunden hela flédet som misslyckad.
(Storhagen 2003 s. 198)



1.1 Bakgrund

Det som motiverade mig att vélja detta tema for mitt examensarbete var en kombination
av egna erfarenheter i arbetslivet och en nyfikenhet som uppkom under mina logistikstu-
dier i Arcada. Under hdsten 2019 gick en kurs som handlade om riskhantering. Vi gick
djupt in i temat, och jag larde mig mycket om hantering av risker. I den kursen skrev jag
en uppsatts om riskhantering pa foretagsniva. Jag insag hur viktigt det ar att hantera risker
I ett logistikforetag. Hur en viss enkel arbetsuppgift - som gors varje dag som en del av
dagliga operativa processer - kan verka onddig nér den utférs, men om den slopas kan

leda till stora risker och problem senare i forsérjningskedjan. (Storhagen 2003 s. 17)

Jag utférde min andra praktikperiod pa DSV. Dar fick jag en glimt av hur ett toppmodernt
speditionsbolag opererar. Speciellt blev jag imponerad av deras terminal- och lagerverk-
samhet. Det var en kombination av know-how, harstammande fran erfarenhet, samt an-
vandning av modern teknologi. Det fanns strikta riktlinjer hur verksamheten fungerade
och allt verkade vara optimerat med tanke pa risker. Numera arbetar jag pa ett mindre
speditionsbolag som é&r relativt ny pa den finska marknaden, den grundades 2014. Jag har
bekantat mig i vara terminal- och lagerverksamhetsprocesser, och har markt stora skill-
nader. Liknande riktlinjer finns inte och nyaste teknologi &r inte an tillganglig. Foretaget
ar s nytt att de operativa processerna har inte annu forfinats. En av mina huvuduppgifter
ar att hantera leveranser fran vart lager. Vi lagrar varor for ca sex olika foretag, och vi ar
ansvariga att verkstélla leveranserna till deras kunder. Ofta nar det uppkom problem med

vara leveranser, insag jag att det avgorande felet var nagot i var interna verksamhet.

Séledes blev jag motiverad att utforska detta tema djupare. Jag anser att optimering av en
forsorjningskedja borjar med att de enskilda parterna i kedjan granskar forst sin egen
verksamhet alltsa fokuserar pa att analysera risker i egna interna processer, med malet att
forebygga dem. Jag anser att med hjélp av detta arbete kan jag lara mig mera om foreta-
gens interna risker som kan forsamra leveransservicen och vara med pa att utveckla var

verksamhet i fortsattningen.



1.2 Undersdkningsproblem

Logistikbranschen utvecklas konstant. De tva storsta drivande krafterna ar kundens vax-
ande roll som en viktig och avgérande referenspunkt i all verksamhet, samt uppkomsten

av forsorjningskedjor.

Foretag som ansvarar for leveransen till den slutliga kunden - var det i en B2B eller B2C
marknad — har en véaldigt viktig roll i forsorjningskedjan. Ofta &r dessa foretag i slutandan
av forsorjningskedjan och &r en central beréringspunkt till kunden. Kunden har en vax-
ande makt i fléden. Forsorjningskedjans aktorer kan analysera, optimera och vardera ked-
jan internt hur mycket som helst, men slutligen &r det kunden som vérderar externt om
flodet &r bra eller dalig. Om kunden upplever problem med leveransen av produkten be-
traktas flodet som dalig, vilket kan leda till att kunden byter flode, namligen valjer ett
konkurrerande foretag. (Storhagen 2003 s. 19) Marginaler ar sma i en forsérjningskedja.
Citaten av Storhagen (2003 s. 198) pavisar leveransservicens viktiga roll i forsorjnings-
kedjan “Tillspetsat kan man séiga att det spelar ingen roll hur duktiga vi &r pa allting annat
om vi inte klarar av att leverera vara produkter till kunderna pa ett satt som kunden har
rdtt att forvénta sig . Vardet av leveransservicen och dess viktighet kan inte 6verskattas
i en forsorjningskedja. Saledes maste I6sningar att forebygga risker i outbound-logistiken

varderas valdigt hogt. Speciellt pa de enskilda foretagens niva.

1.3 Syfte, relevans och mal

Syftet med studien ar att kartldagga samt analysera risker i logistikféretagens outbound-
logistiksprocesser som kan forsamra leveransservicen och samtidigt kartlagga lésningar

till dessa risker.

Det finns tidigare studier om riskhantering av en forsorjningskedja pa en generell niva
och det finns studier som omfattar riskanalyser samt riskhantering pa specifika foretag
och organisationer. Men de verkar att det inte finns tillrackligt med tidigare studier om
riskhantering pa den nivan och med de specifikationer som i denna studie. Jag anser att
studiens relevans inte kan underskattas med hansyn till det aktuella laget av logis-
tiksbranschen, dar kunden har hog extern makt och en fungerande forsérjningskedja &ar

nyckeln till en lyckad kundupplevelse. ”Medan drivkrafterna i hog grad &r externa ligger
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fokus har pa faktorer som primart beror effektiviteten och férandring i de egna interna
strukturerna.” (Kommunikationsforskningsberedningen KFB & Storhagen 1999 s. 111)

Malet med studien &r att kartlagga och framlagga slutsatser pa basis av analys av risker i
outbound-logistik, pa samma gang kartlagga och analysera losningar till dessa risker. Stu-
diens resultat kan anvandas av foretag, logistikstuderanden eller andra intressenter, for att
forbattra deras kunskap i att hoja kvaliteten i deras outbound-logistiksprocesser. For att
na detta mal maste féljande forskningsfragor besvaras:

- Hurdana risker finns det i foretagens outbound-logistiksprocesser som kan leda
till forsdmrad leveransservice?
- Hurdana riskresponsmetoder finns det for att forebygga risker i foretagens

outbound-logistiksprocesser?

1.4 Avgransningar

| denna studie kommer jag att huvudsakligen fokusera pa foretag vars verksamhet inklu-
derar lagring och leverering av produkter. Foretagen kommer att vara sma och medelstora
foretag, vars arlig omséattning ar kring 5 — 50 milj. €. Exempel av passliga aktorer ar bl.a.
foretag som driver tredje parts lagringsservice eller foretag som lagrar samt skickar ivag
egna gods. Undersokningen fokuserar pa foretagens interna processer som har att gora
med outbound-logistik. Dessa processer inkluderar allt fran mottagning av en kundorder
till lastning, leverans och fakturering. Férvantningen &r att foretaget anvander ett trans-
portforetag och interna processerna avsluter vid lastningen av fordonet. Produktionspro-
cesser behandlas inte i denna studie, men ocksa en produktionsbaserad foretags outbound-
logistik analyseras for att fa bredare synvinklar for analys. | undersokningen kommer jag
inte att inkludera foretagens externa faktorer som naturkatastrofer, sjukdom och epide-

mier eller krig och konflikter.
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1.5 Arbetets struktur

Arbetets struktur beskrivs i tabell 1. Arbetet bestar av 6 kapitel: Inledning, Teori, Metod,
Resultat och Diskussion. I inledningen klargor jag motiven bakom temavalet, undersok-
ningsproblem, forskningsfragorna, studiens syfte, mal, relevans, och forvantat resultat,
samt ocksa klargdra hur arbetet kommer att vara strukturerad. Viktigast ar att lasaren far
en helhetsbild av examensarbetet. Metodkapitlet utreder forskningsmetoder som anvéants
i studien och forskningens tillvagagangssatt. | teorikapitlet presenteras en omfattande bas
av teorier som berdr temat, exempelvis en presentation av de nio elementen i leveransser-
vicen. | kapitlet 4 Resultat presenteras data fran intervjuerna, darefter dras slutsatser och
resultatet sammanfattas. | kapitel 5 Diskussion, diskuteras arbetets resultat, arbetsproces-
sen, etiken och mojliga fortsattningsstudier.

Tabell 1. Arbetets struktur

Kapitel Innehall

1 . | n | ed n | n g - Bakgrund, syfte, relevans och forskningsfragorna

2. Teo ri « Teori som berdr temat

3 M etod » Definitioner av forskningsmetoder och beskrivning
: av tillvigagangssattet

4. Resu Itat « Intervjuresultatens presentering

5. Slutsatser - Slutsatser som svarar p forskningsfragorna

= = « Studiens validitet, examesnarbetets process och
6 . D IS ku Ssion mojliga fortséttningsstudier
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1.6 Begrepp definitioner

En lista 6ver Gversattningar samt definitioner till begrepp och forkortningar som anvénds
i logistiksbranschen. Denna lista innehaller ord som inte definieras i brodtexten och mo-

tiveringar for vissa ord som anvands i sin engelska form.

3PL = Eng.: Third party logistics. Innebar att ett tredjepartsforetag tar 6ver vissa eller
alla logistiska processer

Aktivitetsskede = Ett delmoment av en viss verksamhet eller arbetsuppgift. Innehaller
specifika handlingar.

Artikelnummer = Synonymer: artikelkod, varukod. Nummer for identifiering en viss
produkt, vara eller komponent. Kompletteras ofta med en streckkod, som férsnabbar
lasandet av artikelnumror med olika skanners.

B2B-foretag = Eng.: Business-to-business. Foretag som handlar primért med andra fore-
tag

B2C-foretag = Eng.: Business-to-consumer. Foretag som handlar primért med konsu-
menter.

EDI = Eng.: Electronic Data Interchange. Elektroniskt kontaktsystem for byte av diverse
data. Anvands mycket pa logistikbranschen exempelvis for skickandet av transportorder.
Emballage = Forpackning.

ERP-System = Eng.: Enterprise Resource Planning. Ett affarssystem for att hantera fo-
retagets resurser. Kan anvandas exempelvis for att kontrollera lagersaldo eller hantera
kundorder.

Farligt gods = Gods som kan vara farligt for hélsa, sakerhet, omgivningen eller naturen
nar den transporteras.

Flakmeter = Rymdmatt huvudsakligen for transportering av gods. Anvands for gods som
inte gar att stapla pa annat gods

Fardigvarulager = Lager med fardigproducerade varor och produkter, vilka kan levere-
ras till kunden.

Inbound-logistik = Inkommande logistik. Ingdende materialflodet i ett féretag. | arbetet
anvands engelska ordet eftersom det &r sa etablerad i internationella logistiksbranschen.
Inhouse-logistik = Intern logistik. Materialflédet inom ett féretag. | arbetet anvands eng-
elska ordet eftersom det ar sa etablerad i internationella logistiksbranschen

Lagerhallning = Lagring av varor, ledandet av lagret och dess verksamhet.
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Ledtid = Leveranstid.

Leveransreferens = Syn.: Forsandningsnummer. Nummer- eller bokstavskombination
for identifiering av ett visst transportuppdrag eller kundorder.

Leveransvillkor = En del av ett kopeavtal. Bestimmelser dver kostnadsfordelningen och
varans ansvarsagare mellan séljare och kdpare under transporten.

Marknadsimage = Hurdan anseende/rykte ett foretag eller organisation har bland mark-
naden.

Operativ = Syn.: Verkstallande.

Outbound-logistik = Utgaende logistik. Utgaende materialflodet i ett foretag. | arbetet
anvands engelska ordet eftersom det ar sa etablerad i internationella logistiksbranschen.
Palett = Syn.: pall, lastpall, lastplatta. Tra- eller plastunderlag som underlattar hantering
och transportering av varor. Ett etablerat standardmatt & EUR-pallen: 120cm x 80 cm.
PDA-Skanner = Eng.: Personal Digital Assistant. En barbar mobilapparat, med vilket
arbetaren kan bl.a. skanna varor. Anvands ofta i varuplockning.

Plockningsprecision = Rétt kvantitet av ratta produkterna plockas fran lagret enligt in-
formationen i plocklistan.

Primarforpackning = Férpackning avsedd for en enhet. Forsta forpackningen pa sjalva
varan.

Process = Handelseforloppet av en arbetsuppgift.

Policy = Grundlaggande handlingsprogram. Kan vara riktlinjer, taktik eller malsatt-
ningar. Policy ordet anvands ofta i foretag.

Restnotering = Bestallning av en produkt som tillfalligt inte finns tillganglig pa lager.
Riskrespons = Forhandlingsatt att férebygga eller bortta negativa risker.
Sekundarforpackning = Forpackning avsedd for forpackning av primérférpackningar.
Oftast &mnats att underlatta under transporten och hantering av varan.

SLA = Eng.: Service Level Agreement. Kontrakt mellan kunden och leverantéren var en
viss anspraksniva bestams for servicen. Vid underskridning far leverantren diverse
sanktioner.

Standardleveranstid = Fast besluten och oférandrad leveranstid.

Supply Chain = Férsorjningskedja, Leveranskedja.

Supply Chain Management (SCM) = Flédesekonomi. I arbetet anvands engelska ordet
och dess forkortning eftersom det ar s etablerad i internationella logistiksbranschen
Terminal = Ett tillfalligt lager eller omrade varifran varor levereras framat. En central

del av konsolidering.
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Tertiarforpackning = Forpackning for lagring och transportering. Innehaller sekundar-
forpackningar.

WMS = Eng.: Warehouse Management System. Lagerhanteringssystem. Anvénds bl.a.
for att hantera inventarieméngder och gora plockningslistor.
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2 TEORETISK REFERENSRAM

| detta kapitel framkommer teorier som &r beror studiens tema. De ar viktiga for att kunna
forsta den empiriska delen och dess resultatsammanfattning. Teorikapitlet borjar med de-
finitioner av en risk, darefter beskrivs ett exempel av en riskhanteringsprocess, som inne-
haller teorier om riskvérdering och analys. Efter att lasaren har lart kdnna grunderna om
risker och riskhantering, finns beskrivningar och definitionen om logistik i ett notskal,
samt viktiga teman som &r direkt kopplade till logistik generellt, exempelvis Supply
Chain Management. Efter att lasaren har lart kdnna grunderna, fortsatter teorin behandla
mer detaljerade teman. Till dessa teman hor definiering av det omrade som studien kom-
mer att fokusera pa, d.v.s. outbound-logistik och vad det innebér, exempelvis hantering
av kundorder och dess processer.

2.1 Vad ar en risk?

En risk kan vara positiv eller negativ. Positiva risker kallas mojligheter, dessa typer av
risker tas oftast i kapitalinvestering och malet ar alltid att ta dra maximalt nytta av moj-
ligheterna (Introduction to Risk Management 2013). Men eftersom denna studie fokuse-
rar pa risker i outbound-logistikens processer som kan leda till férsamrad leveransservice,
fortsatter teorin att behandla negativa risker. Enligt Manuj & Mentzer (2008 s. 5) kan
koncepten risk definieras pa foljande satt: en risk ar ett osdkert resultat av en framtida
handelse. Risker bestar av tva huvudkomponenter: potentiella forluster (om risken rea-
liseras, vilka forluster uppkommer och av vilken signifikans ar foljderna av forlusterna)
och sannolikheten av dessa forluster (sannolikheten av forekomsten av en handelse som

leder till forverkligandet av risken).

2.2 Riskhanteringsprocess

Inget foretag eller organisation kan undvika risker helt och hallet, risker finns alltid i af-
farsverksamhet ocksa i logistik. Det som foretag och organisationer kan gora &r att forutse
och férebygga risker med en etablerad riskhanteringsprocess. En riskhanterings process
ar enkelt en konstant férhandling av identifiering, behandling och hantering av risker.
Oberoende till vilket projekt eller foretagsverksamhet en riskhanteringsprocess anvands,

foljer den oftast ett generellt ramverk som innehaller fem steg. Darmed kan detta ramverk
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ocksa anvandas for att analysera exempelvis risker i outbound-logistiken. Riskhanterings-
processen bestar av féljande fem steg: planering, riskidentifiering, riskanalysering och
prioritering, riskresponsplanering och implementering, 6vervakning och granskning.
Dessa fem steg visas i figur 1 som visualiserar processens kontinuerliga karaktar (Intro-
duction to Risk Management 2013)

¢ N\

Kommunikation

1 1 11

Overvakning och granskning

7

Figur 1. Riskhanteringsprocessen (Government of Western Australia 2019)

Planeringsfasen ar var riskhanteringsprocessen inleds. En arbetsgrupp ska utnamnas for
att skdta hela riskhanteringsprocessen, uppgifter och ansvarsomraden ska utdelas, ett klart
mal ska utsattas, arbetsmetoder ska bestammas och ett generellt ramverk ska skapas for
hela riskhanteringsprocessen. Viktigt med arbetsgruppen &r att deltagarna ar s mangfald-
iga som majligt, fran flera avdelningar, nya och mer erfarna samt fran chefer till ordinarie
arbetare. Hela processen ska utféras genom aktiv kommunikation med interna och externa
parter, exempelvis kunderna kan ha valdigt vérdefull information om potentiella risker i

séljarforetagets verksamhet vilket bor tas beaktas. (Kloosterman 2014)
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Riskidentifieringsfasen gar ut pa att bilda ett riskregister. Malet med processen ar att
komma upp med sa manga risker som mojligt och skriva in dom till riskregistret. I denna
fasen a&r kommunikation valdigt centralt. Bildandet av riskregistret utfors effektivast med
moten i form av hjarnstormning dar varje kontribuerande medlem kommer upp med po-
tentiella risker, varefter riskerna skrivs in i riskregistret. Ett ytterligare verktyg for riski-
dentifiering & SWOT-analys (Kloosterman 2014). SWOT-analys &ar en metod att finna
styrkorna (Strengths), svagheterna (Weaknesses), mgjligheterna (Opportunities) och ho-
ten (Threats) i ett foretag, men analysen kan anvandas ocksa pa produkter eller processer
(Grant 2020). Det dr viktigt att alla risker som kommer upp skrivs i registret, troskeln for
inskrivningen ska vara valdigt 1ag, eftersom i denna fas &r viktigast att fa antalet av risker

I riskregistret hogt.

Riskanalysering- och prioriteringsfasen gar ut pa att genom individuell analysering av
allarisker, prioritera riskerna till viktighetsordning. N&r riskerna &r identifierade, bestams
sannolikheten och foljderna av varje risk i registret. Det finns flera olika riskanalysmo-
deller som kan anvéndas i detta skede, alternativet som beskrivs till féljande &r ett kvali-
tativt riskanalysverktyg vars resultat & en matris som Kklassificerar riskerna enligt deras
sannolikhet och foljdernas allvarlighet (Probability and Impact Matrix). (Introduction to
Risk Management 2013)

Detta riskanalysverktyg inleds med att klassificera varje risks sannolikhet och féljdens
allvarlighet med poangséttning fran 1-5 (poangsattningen kan goras ocksa med 1-3 eller
1-9). For klarhetens skull beskrivs foljdens allvarlighet harifran framat med ordet: paver-
kan. Poangsattningen kan ga pa foljande satt: risk x hander valdigt osannolikt, men om
den hander ar foljderna valdigt allvarliga. Darmed risk x far den poangen 1 for sannolikhet
och 5 for paverkan. Grunderna for poangsattningen av bade sannolikheten och paverkan
ska bestammas i planeringsfasen, dessa kan variera stort beroende pa foretag, men det
maste goras att uppratthalla en standardiserad konsekvens i poangsattningen. For paver-
kans poangsattning ska flera olika aspekter inraknas, exempelvis om risker i outbound-
logistik analyseras ska inverkan pa varje aktivitetsskede i outbound-logistik, leveransser-
vicens nio olika element och finansiella aspekter tas till hansyn. Efter att podngsattningen
ar Klar kan riskerna sattas in i matrisen, dar riskerna klassificeras. Riskerna placeras in i
matrisen enligt varje risks individuella riskvarde. Riskvardet bestams med att multiplicera

poangen for sannolikheten och paverkan med varandra (sannolikhet x paverkan =
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riskvarde), t.ex. riskvérdet for risk x i tidigare exemplet skulle vara 5 (1 x 5 = 5). | figur
2 visas en exempelmatris, dar dvre raden visar poangsattningen av paverkan (1-5) och
vanstra kolumnen visar poangsattningen av sannolikheten (1-5), och kolumnerna dartill
bevisar riskvardet. Prioriteringen av riskerna gors enligt riskernas placering i matrisen.
De risker som befinner sig i grona rutorna ar lagt prioriterade risker vilka kan behandlas
med enkel regelbunden 6vervakning, medan gula och réda rutorna ar hdgre prioriterade
risker vilka bor behandlas med allvarliga atgéarder. (Introduction to Risk Management
2013)

Paverkan

Sannolikhet

Figur 2. Sannolikhet & paverkan Matris (Introduction to Risk Management 2013)

Riskresponsplanering- och implementeringsfasen inleds efter att riskerna ar priorite-
rade. Positiva risker/majligheter ska utnyttjas och negativa risker ska forebyggas. Arbets-
gruppen behandlar varje risk individuellt och en responsplan bildas for riskerna. Respons-

I6sningarna skrivs in i riskregistret.

Det finns fyra olika satt att behandla bade positiva och negativa risker, eftersom detta
examensarbete fokuserar pa risker outbound-logistik som kan forsamra leveransservice,
beskrivs bara behandlingen av negativa risker. Negativa risker kan antingen undvikas,
mitigeras, overforas eller accepteras. Vid undvikandet av risken, gors forandringar till
nuvarande arbetssatt med malet att undvika risken, integrerar ett arbetssatt som bevisat
fungerar i andra foretag och undviker risken, eller alternativt undviker risken pa nagot
annat satt, exempelvis med att forbattra kommunikationen mellan de anstéllda. Om risken

kan inte fullstdndigt undvikas, ska den mitigeras. Vid riskmitigering, minskas riskens
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sannolikhet eller paverkan. Satt att na detta kan exempelvis vara att forenkla vissa pro-
cesser, kan overlopps arbetsskeden tas bort eller byrakrati minskas? Tredje l6sningen,
riskéverforning ar séllsyntare och beror stort pa riskens karaktar. Risken overfors till en
tredje part med en forsakring, performansgaranti eller utlokalisering. Denna l6sning oftast
innehaller monetara kostnader, vilket betyder att foretaget maste bestamma om losningen
ar vart priset. Om risken ar bade valdigt osannolik och paverkan liten kan ldsningen vara
att acceptera risken. Antingen accepterar man risken utan atgarder eller med exempelvis
periodisk 6vervakning och rapportering. Efter att varje risk har en respons planerad, ska
arbetsgruppen bestdmma en tidtabell fér implementeringen, arrangera nédvéndiga utbild-
ningar, och andra arrangemang for att riskrespons lgsningarna tas till bruk somlést och
effektivt. (Introduction to Risk Management 2013)

Riskhanteringsprocessen ar en kontinuerlig process, men den sa kallade sista fasen av
processen dr Overvakning- och granskningsfasen. Arbetsgruppen som planerade och
borjade processen, ska nu analysera att ar malen nadda och i fortsattningen halla moten
exempelvis varje manad, var riskregistret granskas. Nya oférvéantade risker som kommer
upp ska tillaggas till registret, med responsplaner och risker som &r inte langre relevanta
ska Gvervégas att tas bort. Stickprov kan ocksa goras for att sakerstalla implementering-

ens effektivitet. (Introduction to Risk Management 2013)

2.3 Logistik och Supply Chain Management (SCM)

Det finns flera olika beskrivningar for vad logistik och Supply Chain Management ér.
Vilka mal dessa aktiviteter har, vilka skillnader det finns mellan dessa tva termer och
ibland det dven anses att dessa tva termer ar synonymer. Enligt Logistiikan Maailma
(2020), logistik i ett notskal ar styrning av materialfloden, fran ravarornas foradling skede
till produktion, samt varornas eller tjansternas forsaljning, lagring och transportering,
med malsattningen att produkten eller tjansten &r i kundens forfogande i en sadan plats
och tidpunkt att kundbehoven ar tillfredsstallda. Med samtidig stravan till ekonomisk 16n-
samhet och sankning av andra nackdelar, som negativa miljéinverkan och andra séker-

hetsrisker.

Nar handelsvarlden moderniseras dndras ocksa definitionerna. Inom logistik har miljo-
vanlighet blivit en megatrend under de senaste aren och kundvardering en central aspekt
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och en stor extern referenspunkt i all modern logistisk verksamhet. Darpa, nar man tar till
hansyn att hélften av priset i produkter nufértiden bestar av logistikkostnader, ar Storha-
gens (2003 s. 35) definition av logistik passande for den nutida logistikbranschen:

Logistik omfattar att strategiskt, taktiskt och operativt med en helhetssyn och med hénsyn till kundens
onskemal och behov, styra, genomfora och kontrollera material-, varu- och tjanstefldden och dartill
horande informations- och betalningsfléden genom hela forsérjnings- och distributionskedjan pa lang-
siktigt basta mojliga foretagsekonomiska och miljémassiga satt.

Végen fran att en ravara blir en fardig produkt med varde som levereras till kunden, ar en
lang och invecklad process. For att en sadan process forverkligas kravs det forsérjnings-
kedjor. Forsorjningskedjor — pa engelska: Supply Chains — &r natverk av foretag eller
organisationer som medverkar med byte av material, information och kapital. Dessa ked-
jor betraktas som helheter och effektivering av alla dessa tre fldden maste vara ett gemen-
samt mal for hela forsorjningskedjan. Det fortsatta och gemensamma malet i en forsorj-
ningskedja ar effektivering av all verksamhet i kedjan. Denna praxis har fatt en véldigt
popular benamning i logistikens varld: Supply Chain Management (SCM), pa svenska:
Flodesekonomi. Karikerat sagt & SCM hantering och utveckling av forsorjningskedjan.
Organisationsnatverkets samspel att planera, utveckla samt leda materialfléden och mo-
netar- samt informationsfloden kopplade till dem, med malet av maximalt okandet av
kundvardet. | modern SCM ér viktiga aspekter ocksa tid, transparens, trovardighet och
tillforlitlighet, som i den moderna marknaden Okar ytterligare vardet fran kundernas syn-
vinkel. (Logistiikan Maailma 2020)

2.4 Forsorjningskedjor

Modern logistik byggs starkt av forsorjningskedjor. Dessa kedjor ar nétverk i vilka fore-
tag och organisationer styr och utvecklar materialfloden samt de monetéra och informat-
ionsfloden kopplade till dem. Dessa tre floden definieras noggrannare i kommande
stycken. Strukturen av en forsorjningskedja varierar beroende pa branschen och produk-
ten eller servicen som skapas i natverket. I figur 3 visas den generella strukturen i en
forsorjningskedja. Ett stort fokus i en forsérjningskedja ar att organisationer gemensamt
ar ett vardeskapande natverk. For att na detta huvudfokusen ligger i effektivering av alla

processer i kedjan (Logistiikan Maailma 2020). Enligt Hayes (2020) ar Supply Chain
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Management i ett notskal aktiv rationalisering och effektivering av alla aktiviteter relate-
rade till SCM, med malet att maximera kundvérde och skaffa konkurrenskraft pa mark-
naden. Detta nas med att utveckla forsorjningskedjorna sa att de blir sa effektiva och eko-

nomiska som mojligt. Riskhantering &r dven en central aspekt i denna utveckling.

Leverantor Produkt- Regional Lokal
tillverkare distributor distributor

Figur 3. Generell struktur av en forsérjningskedja (Mattson 2002 s.15)

2.4.1 Fléden iforsorjningskedjor

Nér forsorjningskedjas systematik granskas som en helhet, kan tre distinkta fléden iden-
tifieras som centrala drivkrafter for att verksamheten fungerar sémlost. Dessa tre fléden
ar material-, information-, och monetéra floden. Materialflodet &r det synligaste flodet i
logistiken, trots det ar det inte det viktigaste. Ett effektivt och fungerande informations-
flode ar forutsattning av hogsta grad for att materialflodet ska kunna fungera. Av dessa
tva floden fods det monetara flodet, d.v.s. kapital- eller pengaflodet. Dessa tre floden gar
mellan parterna i forsorjningskedjan, ibland ocksa inom parterna (Jonsson & Mattson
2011 s. 48). Floden pa enskild foretagsniva, namligen floden som gar inom ett enskilt
foretag klargors ocksa i kommande stycken. | figur 5 visas de tre huvudsakliga floden och

returflodet i forsorjningskedjan.
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Materialflodet

Informationsflodet

Monetira flodet

Returflodet

Figur 4. Fldden i forsérjningskedjan (Ritvanen et al. 2011 s. 20-21)

Materialflodet

Traditionellt sett &r materialflodet logistikens primara fléde. Materialflodets struktur ar
generellt transportering av ravaror eller komponenter fran tillverkare till ett foretag, var
flodet fortsatter igenom foretaget och vidare som fardiga produkter till kunder eller andra
parter som exempelvis fardigvarulager. Materialflodet &r det flodet som kréver mest re-
surser, kapitalbindning och ar fysiskt storsta av alla tre floden, déarfor har ocksa direkt
inverkan pa miljons belastning. Materialflodet aker i allmanhet nedstroms i forsorjnings-
kedjan, exempelvis fran foretaget till kunden, men materialflédet som gar at motsatt hall
kallas returflodet. Returflodet konsisterar generellt av kundreturneringar, reklamationer

eller atervinning. (Jonsson & Mattson 2011 s. 48)

Enligt Jonsson & Mattson (2011 s. 48-49) kan materialflodet delas i fyra olika klasser,
beroende pa hurdant materialflode det ar fraga om. Materialflode mellan anldggningar
exempelvis varutransporter mellan tillverkande foretag och kunder, kan klassificeras som
en. Materialflode inom anlaggningar, exempelvis godsmottagning, in- och uttag ur lagret
eller annan materialbehandling inom ett foretag. Materialflode mellan olika typer av lager
och som fjarde klassificering kan forpackningen av godset rdknas som en. Orsaken &r att

forpackningens utformning har direkt inverkan pa hur godset behandlas och fraktas, vilket
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gor att &ven forpackningen kan klassificeras som en materialflodesrelaterad aspekt i for-

sOrjningskedjan

Informationsflodet

Som sagt ett fungerande materialflode, ar inte mojligt utan ett skapligt informationsflode.
Utveckling av IT-system har effektiverat informationsflodet inom logistisk verksamhet.
Nar det ar fraga om ett foretag som producerar, distribuerar eller lagrar stora mangder av
varor, &r ett fungerande ERP-system (Enterprise Resource Planning) ett ofrankomligt vill-
kor. Dessa system anvands aktivt for stod i planering av bade materiella och monetara
fléden, med moderna affarssystem kan ett foretag planera transporter, fakturera och lagra
med ett och samma ERP-system. (Jonsson & Mattson 2011 s. 49)

Effektiv anvandning av resurser ar nyckeln till framgangsrikt logistisk handel. Foretag
maste kunna veta kundernas efterfragenivaer, oberoende hurdant foretag eller organisat-
ion &r det fraga om. Information om nuvarande efterfragan, samt prognoser om framtida
efterfragenivaer astadkommas fran flera olika informationskallor: interna data fran for-
saljningsprognoser och externt fran kundernas kundorder, forsaljningsdata och leverans-
planer. Foretag ska inte heller bara ha sikten nedstroms i kedjan ocksa uppstroms. Lika-
dant som man maste veta kundernas efterfragemangder, maste foretag ocksa veta om sina
leverantorers leveranskapacitet. For att halla leveransservice kvaliteten hog, maste fore-
tag veta sina leverantorers leveransformaga. Detta ar en central risk som kan drabba le-
veransservicen av ett foretag. Leveransservice innehaller ocksa en hel del informations-
fléden, i form av orderbekraftelser, leveransaviseringar och lagersaldouppdateringar. 1
modern leveransservice skots denna typen av informationsfléde ofta med elektronisk in-
formationsoverforing, i form av EDI:n (Electronic Data Interchange) (Jonsson & Mattson
2011 s. 49). EDIL:n ar i en véldigt central roll exempelvis inom speditionsbranschen,
storsta delen speditionsbolagens transportrelaterad informationsfléde drivs med EDI-
meddelanden. Fordelar med att anvanda EDI-kommunikation &r bl.a. minskning av pap-
persforbrukningen, effektivering av arbetsprocesser, samt minskning av ledtider (Seebur-
ger 2020).
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Monetara flodet

Som en foljd av materialflodet fods det monetéra flodet, som kan ocksa kallas kapital-
eller pengaflodet. Monetéra flodet mellan parterna i en forsorjningskedja inleds oftast
med en faktura fran saljaren till koparen, exempelvis av tillverkande foretaget till kunden.
I allménhet aker det monetéara flodet i motsatt hall, d.v.s. uppstroms i kedjan. Men likasom
i materialflodet sker undantag. Ibland aker kapitalflodet nedstroms till kunden. | dessa
fall &r det ofta fraga om en kreditering, p.g.a. en reklamation eller kundreturnering. Mo-
netdra floden av andra sorter existerar ocksa, bl.a. med strategiskt motiv. Foretag kan ge
finansieringsstod till leverantéren om det anses vara Ionsamt i ett langre tidsperspektiv.
(Jonsson & Mattson 2011 s. 50)

Floden i enskilda foretag

Floden finns ocksa inom enskilda foretag och organisationer. | detta fall &r det fraga om
forsorjningskedjans materialflode. Nar materialflodet aker igenom foretag, talar man om
tre olika fléden: Inbound-logistik (inkommande logistik), inhouse-logistik (intern lo-
gistik) och outbound-logistik (utgaende logistik). Outbound-logistik &r huvudtemat som
denna studie fokuserar pa. Senare i arbetet kommer outbound-logistik definieras och be-
skrivas narmare, d.v.s. alla dess processer och risker. | figur 5 visas en visualisering av
dessa tre floden. (Ritvanen et al. 2011 s. 20-21)

Inhouse-
logistik

Inbound- Outbound-
logistik logistik

Figur 5. Tre floden i enskilda foretag (Ritvanen et al. 2011 s. 20-21)
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Inbound-logistik ar den forsta fasen nar material eller produkter kommer till foretaget.
Processen inleds med en inkOpsorder och innefattar mottagning av varorna, varornas

granskning och placering av varorna i lagret. (Ritvanen et al. 2011 s. 20-21)

Inhouse-logistik &r de handlingar som sker inom foretaget. All varuhantering som inte
hor till inbound- eller outbound-logistiken, kan klassificeras som inhouse-logistik. Exem-
pelvis foradling av ravaror till fardiga produkter, sammanséttning av varor, artikelnum-

rering och t.o.m. underhall av varor. (Ritvanen et al. 2011 s. 20-21)

Outbound-logistik ar det som sker till sist inom foretaget. Processer som hor till detta
skede &r mottagning och behandling av kundorder, plockning av varor fran lagret, embal-
lering, lastning av fordonet och forstas leveransservicen. Ytterligare till outbound-logistik
hor returlogistiken samt diverse vérdetilldggandetjanster. Dessa tjanster kan vara exem-
pelvis relaterade till forpackningen, underhall eller atervinning. (Ritvanen et al. 2011 s.
20-21)

2.5 Outbound-logistik

Outbound-logistiken och riskerna inom detta omrade &r centrala temat i detta examensar-
bete och kraver djupare klargorning. | detta kapitel definieras det som hor till outbound-
logistiken, ndmligen kundorderhantering och dartill hérande processer som hor till det,
samt leveransservicen och de element som servicen bestar av. Fastan sjalva leveransen
utfors oftast av en tredje parts transportforetag ar leveransservicen en viktig métare av
leverantorens prestationsformaga. | detta stycke beskrivs ocksa olika risker i outbound-

logistikens olika delar.
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2.5.1 Kundorderhantering

Enligt Jonsson & Mattson (2011 s. 275) definieras en kundorder pa foljande sitt: ” En
kundorder representerar ett atagande fran en kund om att kopa vissa kvantiteter av fore-
tagets produkter vid en viss tidpunkt . Nar det ar fraga om kundorderhantering ar det
ytterst viktigt att kdnna igen prognoser om framtida efterfragenivaer. En kundorder kan
betraktas som en information om en framtida efterfragan som foretaget ar medveten om,
fastan kundordern kan &ndra innehallsmassigt bl.a. kvantiteten av produkter och tidpunk-

ten av leveransen. (Jonsson & Mattson 2011 s. 275)

Kundorderhanteringsprocesser skiljer sig nagot beroende pa foretag och vad det ar for
produkter som &r i fraga. En gemensam kundorderprocess kan dnda beskrivas eftersom
en dmsesidig serie av aktiviteter utférs generellt nar kundorder hanteras. Aktiviteterna i
hantering av en kundorder skiljer sig ocksa beroende om en produkt &r i lager eller om
den maste produceras. Produkter som kraver skild producering tillagger vissa extra akti-
viteter i hanteringsprocessen. Men enligt avgransningarna i denna studie, kommer pro-
duktionsprocesser inte att behandlas. | figur 6 visas en forenklad visualisering av kund-
orderhanteringsprocessen inom ett foretag. Kundorderhanteringsprocessen kan indelas i
fyra aktivitetsskeden som ar listade nedan. F6ljande stycken kommer att definiera varje
aktivitetsskede samt beskriva risker som uppkommer i varje skede. (Jonsson & Mattson
2011 s. 275)

Kundordermottagning och registrering.
Kundorderbehandling och dvervakning.

Plockning, packning och lastning.

M w0 b P

Fakturering.
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Informationsflodet Materialflodet

Figur 6. Kundorderprocessen mellan leverantdren och kunden (Jonsson & Mattson 2011 s. 276)

Kundordermottagning och registrering ar den forsta aktiviteten i kundorderhanterings-
processen. Fore kundordern tas emot skickar kunden en forfragan. Om det ar fraga om en
kundorderstyrd produkt som ska tillverkas ar forfrageskedet mer komplicerad, men nar
det &r fraga om standardprodukter avser forfragan i sin enkelhet priset och leveranstid-
punkten. Nar kundordern tas emot, beror det pa foretaget hur kunderna kan placera order.
En kundorder kan lamnas bl.a. per telefon, e-post, brev, fax eller med ett EDI-meddelande
(Jonsson & Mattson 2011 s. 276). Med riskhantering i fokus, ar det bésta alternativet EDI-
meddelanden. Detta &r det sikraste séttet att skicka en kundorder. Med EDI-meddelanden
behover personalen inte skriva in kundordern i ERP-systemet, utan den skickas direkt in
i systemet, detta reducerar risker for méanskliga misstag i datainskrivning och ¢kar nog-
grannheten av informationen. Detta ar ett valdigt effektivt satt att férebygga risker. Om
det &r fraga om en standardprodukt som finns pa lager och &r artikelnumrerade, kan de
direkt registreras in i affarssystemet. Nufértiden talar man i allmanhet om datoriserade
ERP-system, men manuella alternativ existerar ocksa (Aronsson et.al. 2003 s. 54). Vid
registreringen reserveras varorna i lagret i de kvantiteter och vid de tidpunkter som kund-
ordern kraver. Denna reservation skapar informationen om efterfragan som kundordern
foretrader och den sparas i systemet sa att den tas till hansyn i planeringen av material-

flodet (Jonsson & Mattson 2011 s. 276 - 277).
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Till detta aktivitetsskede kan ocksa réaknas skickandet av orderbekréftelsen. Nar ordern
har registrerats i foretagets affarssystem, ska en orderbekréftelse skickas till kunden. Or-
derbekraftelsen ar inte bara ett sétt att forséakra sig att leverantoren har forstatt och motta-
git all information ratt fran kunden. Det ar ocksa en bekraftelse fran leverantoren att de
har formagan att utfora uppdraget. Darmed ar orderbekraftelsen ett sétt att forebygga ris-
ker med detaljerna av kundordern, exempelvis leveransadressen, varans kvantitet eller
nagot relaterat till faktureringen. Det forutsatter att kunden granskar orderbekraftelsen.
Detta ar det sista tillfallet for kunden och foretaget att granska att alla uppgifter ar ratt. |
sin enklaste form, innehaller orderbekréaftelsen kvantiteten av varorna, produktinformat-
ion bl.a. artikelnummer och tidpunkten fér mottagandet av kundordern (Jonsson & Matt-
son 2011 s. 276 - 277). Ut6ver det kan den innehalla exempelvis priset, forpackningsspe-
cifikationer, leveransvillkor, betalningsvillkor, leveransdatum, fraktbolaget, kontaktde-

taljer och speciella krav for hanteringen av produkterna. (Henriksson 2018a)

Kundorderbehandling och 6vervakning &r det andra skedet i kundorderhanteringspro-
cessen. Efter att kundordern har mottagits och registrerats borjar vidare behandling av
kundordern. Det centrala i detta skede dr faststallandet av leveranstiden. Leveranstiden &r
bra att informera kunden sa snabbt som majligt. Kunden vill hdgst antagligen veta nar
hen kan forvanta sig att leveransen sker. Dessutom ar det viktigt for leverantoren att fa
veta kvantitet som kunden behdver och 6nskad tidpunkt for leveranser. For att komma
fram med en leveranstid maste man granska lagermangderna. Man ska kontrollera nar
den ratta kvantiteten av den bestallda varan finns tillganglig for leverans. Det finns ett bra
satt att gora detta som kallas maojligt-att-lova metoden, Har syftas pa den mangd av varor

som kan lovas for leverans direkt fran lagret, utan att ndgon annan kundorder blir drabbad.

Mojligt-att-lova ar ett bra sétt att forebygga en av de storsta riskerna som kan ske i detta
skede; scenariot att man granskar blint pa lagersaldon, utan att veta om varorna ar reser-
verade infor en annan kundorders leverans. Exempelvis om det finns exempelvis 10
stycken av en produkt i saldon, men 7 av dom é&r reserverade for leverans, ar bara 3
stycken av den produkten tillganglig for leverans. Denna riskhanteringsmetod demonstre-
ras i tabell 2. Tabellen bestar av 5 rader och 4 kolumner. Forsta raden visar mangden
produkter som ar reserverade infor leverans, andra visar planerade lagerpafyllningar,

tredje visar beraknat lager av produkten, och sista raden visar mojlig-att-lova graden.
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Kolumnerna visar veckorna i numror fran 0 till 6. Observera att mojligt-att-lova i vecka
1 &rinte 20, fastan berdknade lagermangden ar i slutet av veckan 20 stycken. Anledningen
till detta ar reservationen for 15 stycken till leveransen pa vecka 2. Saledes, om foretaget
far ett anbud pa 10 stycken, ar detta mangd tillganglig for leverans tidigast pa vecka 3.
(Jonsson & Mattson 2011 s. 278 - 279)

Tabell 2 Exempel pa berakning av méjligt-att-lova. Ingdende lager 50 st. (Jonsson & Mattson 2011 s. 278 - 279)

Summa reserverat 30 15 25 15 4

Planerade lagerpafyliningar 50 50
Berdknat lager 50 20 5 30 15 11 61
Mojligt-att-lova 5 5 15 15 11 61

Ett alternativt sétt att bestdmma leveranstiden ar att fastldgga en standardleveranstid. En
standardleveranstid kan vara nddvandigt om det &r en del av foretagens marknadsforing
eller annan policy. Fasta leveranstider ar oftast erfarenhetsbaserade och tidpunktsbestdm-
ningen skapas utan att ta hansyn till materialsituationen pa lagret. Leveranstiden adderas
pa bestallningsdagens datum for att uppskatta leveranstidpunkten. Standardleveranstiden
revideras enligt storre forandringar i efterfrdgan. Denna metod anses vara praktisk och
enklare att ta i bruk, eftersom den minskar kommunikationsbehovet inom foretaget. Ris-
ker som kan uppkomma med standardleveranstiden &r onddigt stora sakerhetslager och
mojligheten att reagera da en oférsedd forhojning i efterfragan uppkommer. All Gver-
loppslager betyder mer bunden kapital. Lagrade varor medfor risken att bl.a. bli forstorda.

Oavsett vilken metod anvands ska ledtiden utredas. (Jonsson & Mattson 2011 s. 280)

Plockning, packning och lastning ar det tredje aktivitetskedet i kundorderhanterings-
processen. Nar den tillgangliga kvantiteten har sakrats for leverans, ar nasta steg utskriv-
ning av en plocklista. I sin enklaste form plocklistan informerar lagerpersonalen om pro-
dukten, kvantiteten enligt kundordern och lagerplatsen. Listan kan utskrivas pa papper
eller den kan ocksa vara i elektronisk form i en PDA-skanner. Vid plockningstillfallet
minskar lagersaldot och reservationerna tas bort. D& uppdateras varornas tillganglighet.
Efter plockningen ska varorna emballeras och lastas i transportfordonet for leverans. Om
det inte finns en tillracklig kvantitet i lagret for att tdcka kvantiteten kundordern, kan ett
alternativt tillvagagangssatt vara delleverans. Delleverans innebér att kundordern levere-

ras i tva eller flera delar. Tillgangliga delen levereras och den andra delen restnoteras och
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levereras vid ett senare tillfalle. Saldoreservationerna behalls till restnoterade varorna har
blivit levererade. (Jonsson & Mattson 2011 s. 280 - 281)

Risker i detta aktivitetsskede ar mest relaterade till utplockningstillfallet och lagerhall-
ningen. Plockningsfel &r vanliga och innebédr exempelvis att fel antal produkter plockas.
De lagrade varorna kan forstoras exempelvis p.g.a. gaffeltruckarna. Aven de mest erfarna
gaffeltruckchaufforer gér misstag och det &r normalt att under tiden personalen kan bli
vardslost och borja gena i processer. Darfor maste det finnas sakerhetsatgarder, vars in-
struktioner maste vara bemarkta synligt pa lagrets vaggar. Instruktioner kan exempelvis
vara hur lastpallar placeras eller plockas fran hyllorna, hur varorna emballeras ordentligt
eller hastighetsanvisningar for gaffeltruckkorarna. Personalen maste vara medveten om
dessa sakerhetsatgarder och regelbundna utbildningar maste arrangeras for dessa saker
halls farska i minnet (Matos 2020).

Lagerhallningsrelaterade risker kan vara bl.a. att produkter fran en kundorder blandas
med en annan order under utplockningen eller en generell langsamhet och ineffektivitet
vid plockningstillfallet som kan dréja leveranser. Detta kan bero pa att plockningsmet-
oden inte &r idealisk i det ifragavarande lagret. Det finns flera olika plockningsmetoder,
den ideala beror pa lagrets storlek och materialflédets takt och volym (Aronsson et.al.
2003 s. 134-135). For ett lager som hanterar mindre volymer kan metoden; orderplock-
ning vara passlig. Da plockar en av personalen en kundorder at gangen och en artikel at
gangen. Eftersom varije artikel plockas individuellt enligt plocklistan, &r plockningspre-
cisionen hog. Antalet skeden i materialbehandlingen &r fa, darfor att varorna tas rakt fran
hyllan till lastningsomradet. Denna metod fungerar i mindre lager, men daremot &r inef-
fektiv i ett storre lager dar den enskilda plockaren hamnar féardas langre strackor. Daremot
Zonplockning ar effektivare i ett storre lager med hégre volymer. Som namnet sager lagret
ar indelade i zoner, varje zon har en dedikerad plockare och kundordern blir effektivt
plockad med flera personer, utan en fara av korridortrafik eller kollisioner. Dartill finns
det ocksa en plockningsmetod som heter Klusterplockning. Klusterplockning passar for
stora lager, med mindre produkter och &r effektiv i ett lager med intensivt varufléde. Me-
toden gar ut pa att en plockare plockar flera kundorder samtidigt under en plocknings-
gang. Ofta utfors metoden med en vagn som har fardiga fack for de olika kundorderna,
detta underlattar forpackningsfasen. ROstplockning &r ytterligare en plockningsmetod vil-

ket innebar att plockaren har horlurar och mikrofon pa sig under plockningsprocessen.
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Denna effektiva plockningsmetod gar ut pa att plockaren far plockningsuppdraget fran
horlurarna. Plockaren sékerstéller att lagerplatsen &r ratt med att sdga lagerplatsen i mik-
rofonen. Med réstplockning ar hdnderna hela tiden lediga. (Sunol 2019)

Plockningsprocessen forsnabbas utan avseende pa hurdan lager det ar fraga om genom att
utfora en ABC-analys i lagret. ABC-analysen omgrupperar varorna i lagret till A, B och
C kategorier, enligt deras ordervolym. De varor som &r populdrast ar placerade narmast
lastningsomradet och plockningsprocessen forsnabbas. | figur 7 visas hur ett lager ser ut
fore utférandet av en ABC-analys. De rdda ar produkter med hog ordervolym, gula och
grona &r produkter med mindre ordervolym. Figur 8 visas hur omgrupperade produkterna
i lagret ser ut efter utférandet av ABC-analysen, med rdda produkterna ndrmast lastnings-
bryggorna. (Sunol 2019)

Figur 7. Ett lager fore ABC-analysen (Sunol 2019)
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Figur 8. Ett lager efter ABC-analysen (Sunol 2019)

Risker ar ocksa befintliga i emballeringsfasen. Om foretaget ansvarar sjalv for emballe-
ringen och férpackningsmaterialet, ar det inte bara viktigt att emballagen gors ordentligt,
men férpackningen ska vara av ratt material som kan tala alla pafrestningar som den ut-
satts for under transporten. Férpackningsmaterialet ska véljas med tanke pa de storsta
anstrangningarna som uppkommer under transporten, med forutsattningen att varan inuti
ar hel nar den anlénder till kunden. Dartill ska forpackningen vara tillréckligt informativ
och rétt etiketterad, sa den inte blandas med andra produkter eller tappas bort under dess
fard. (Ritvanen et al. 2011 s. 68-71)

Fakturering ar oftast det sista skedet i kundorderhanteringsprocessen. Fakturan skickas
fran saljaren till koparen. Darefter har kdparen en viss tid att betala fakturan. Tiden be-
stams i kopeavtalet. Fakturan innehaller avgifter av produkten, tjansterna och transporten.
Betalningsvillkoren och leveransvillkoren kan variera. Ifall koparen har betalt fakturan i

forvag kan fakturan ocksa fungera som ett kvitto av kdpeavtalet. (Saloodo 2020)

Det finns flera olika risker i faktureringsprocessen. Detta stycke kommer att behandla

risker i fakturering av utgaende kundorder. Vanliga risker vid fakturering ar sena betal-

ningar. Koparen betalar inte inom den 6verenskomna tiden. Géldenarrisk innebar att ko-

paren erhaller kredit men rékar i finansiella besvér och blir oférmdgen att betala. Vanliga

risker &r ocksa slarvig hantering av dokumentation, inte bara faktureringsdokumentation

men exempelvis vardslos hantering av farligt gods- eller tulldokumentation, vilket kan
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leda till botesavgifter. Dessa risker kan 16sas med att anlita faktureringen till en tredjeparts

faktureringsforetag och sjélv koncentrera pa karnkunnande. (Incomlend 2017)

En central aspekt i logistiken generellt och speciellt i leveransservicen ar hantering av
reklamationer, samt maojliga risker av inkomstforluster till foljd av dem. En risk av denna
sort ar att det uppkommer en tvist om den levererade produkten eller tjansten. Exempelvis
séljaren har levererat en kundorder men kunden anser att de krav som hade framlagts i
kundordern har inte uppfyllts. Potentiella slutsatsen av en sadan situation kan vara att
fakturan blir reviderad, fakturan blir delvis betald eller séljaren far ingen betalning. Dessa
risker harstammar fran brister i produktionen som kan leda till produktfel eller fran oakt-
sam materialhantering eller emballering pa lagret. Detta visar viktigheten av alla aktivi-
tetsskeden i kundorderhanteringsprocessen. (Incomlend 2017)

2.5.2 Leveransservice

Kundservice innefattar alla direkta och indirekta kontaktpunkter med foretagets kunder.
Leveransservicen ar ofta den sista kontaktpunkten med kunden, férutom diverse under-
hallstjanster som kan utforas efter varans leverans. Med fokus pa logistikforetagets karn-
uppgifter, kan leveransservicen anses som det viktigaste kontaktpunkten med kunden.
Produkten har gatt hela vagen igenom materialflodet, fran ravarans foradling, till produkt-
ion och lagring. Leveransen ar den kontaktpunkten som blir sist inagkommen hos kunden
och &r ofta avgérande for hur kunden vardesatter det séljande foretagets prestanda. Vid
definiering av kundservice i ett logistikbolag, kan leveransservice séttas i centrum. (Stor-
hagen s. 268) | kommande stycken kommer det att klargoras leveransservicens tre olika

aktivitetsskeden och darefter definieras leveransservicens nio olika element.

Leveransservicens tre aktivitetsskeden

Leveransservice kan indelas i tre aktivitetsskeden som &r viktiga for att uppna bra kund-
service. Denna serie av aktivitetskeden ar kontaktpunkter med kunden, och de sker bade
fore, under och efter sjalva leveransen. Fore leveransen &r transparent kommunikation
med kunden valdigt formanligt, med tanke pa fortséttningen. Det siljande foretaget ska
informera kunden om hurdan leveransservice kunden kan férvéanta sig och vara konstant

aktivt pa att svara pa fragor som kunden stéaller. Foretaget ska alltid vara klart att emotta
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en kundorder och anpassa tjansten enligt kundens behov. En central fraga som kan stallas
till kunden &r: Ar det latt att handla med foretaget? Under leveransen ar vissa basala
punkter viktiga att ha koll pa, t ex att halla fast i den utgivna leveranstiden och att leverera
ratt vara i ratt kvantitet och till ratt leveransadress. Képaren kan ofta ge en postboxadress
som leveransadress, men till en sadan adress kan man inte leverera stora paletter. Ifall
problem uppkommer, ska kunden informeras genast om potentiella forandringar i leve-
ranstiden eller dylikt. Exempelvis om en del av varorna inte &r tillgangliga for leverans,
ska kunden informeras sa snabbt som majligt om majligheten till delleverans. En central
fraga som kan stéllas till kunden i det har skedet ar: Haller foretaget fast i de 16ften som
det har lovat, och ifall problem intr&ffar & informering tidig och tydlig? Efter leveransen
ar det bra att erbjuda kunden diverse tjanster. Dessa kan vara bl.a. reservdelstjanster och
garantireparationer. Reklamationer och kundreturneringar &r viktiga att skota ordentligt,
de ska inte vara nagonting som skots vid sidan, utan med ett dedikerat team inom foreta-
get. Alla dessa tre aktivitetskeden ar viktiga att skota bra for att na en bra kundservice-
upplevelse. (Aronsson et.al. 2003 s. 37-38)

Leveransserviceelementen

For att beskriva innehallet av termen leveransservice kan leveransservicen delas i sju kar-
nelement. De preciserar de olika aspekter i leveransservice. Darpa tillkommer tva 6vriga
element vilka ocksa &r viktiga att rdkna med (Storhagen 2011 s. 170). Enligt Storhagen

(2011 s. 170) ar de fyra forsta elementen traditionella och de medraknar:

Lagertillgénglighet
Leveranstid

Leveranspalitlighet

A

Leveranssakerhet

Lagertillganglighet ar sannolikhetsgraden av att en viss produkt finns pa lager och &r
tillganglig for leverans. Detta element ar relativt latt att bestammas i kvantitativa matt,
darfor mats det i procent. Servicegrad ar ett alternativ term for detta element. Om till-
gangligheten av varor &r dalig, finns det en risk att foretaget forlorar bestallningen eller

t.o.m. kunden (Storhagen 2011 s. 170). Traditionellt beskrivs Leveranstiden, eller
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Ledtiden, som tiden mellan det att kunden skickar kundorder till att produkten anlander
till kundens lager. Ibland kan ledtidsraknandet borja forst nar saljaren skickar orderbe-
kraftelsen. Hur som helst ledtiden ar inte samma till alla kunder, p.g.a. distansskillna-
derna. For att undvika risken av sena leveranser, och pa sa satt negativt paverka de flesta
av dessa fyra leveransserviceelementen, ar det ytterst viktigt som saljare att definiera till
kunden vad ledtiden betyder och nér den borjar. Nér bada parter ar medvetna om detta,
minskar man enkelt antalet sena leveranser da chansen av missforstand har tagits bort ur
spelet (Henriksson 2018b). Leveranspalitlighet ar autenticitetsgraden av de utgivna led-
tiderna. Levererar séljaren da nar den har lovat att leverera? Nufértiden har detta blivit
ytterst viktigt p.g.a. att det finns en trend att foretag minskar sina lager. Det viktigaste &r
inte hur snabbt foretaget levererar, utan att det levererar varan exakt pa den utlovade tiden
(Aronsson et.al. 2003 s. 38-39). Leveranssakerhet innefattar att séljaren ar kapabel att
leverera rétt vara i ratt kvantitet med rétt kvalitet. Kundforetagen minskar sina lager, vil-
ket betyder att det &r ké&nsligare for osékra leveranser. En bristféallig kundorderhanterings-
process ar oftast roten till risken for forsdmrad leveranssékerhet (Aronsson et.al. 2003 s.
38-39).

Utdver de ndmnda leveransserviceelementen tillkommer det fem element som inte anses
vara lika mérkbara som de forsta fyra, traditionella elementen, men som i praktiken ar

lika viktiga.

Information
Kundanpassning
Flexibilitet
Miljovanlighet

© o N o O’

Diverse serviceelement

Information betonar viktigheten av ett transparent och effektivt informationsutbyte mel-
lan séljaren och kdparen under hela affarsprocessen. Séljaren ska aktivt informera kunden
om leveransservicen och ifall problem uppkommer ska informationsflodet vara snabbt
och tydligt. En uppskattad service i modern leveransverksamhet &r en s.k. “track and
trace” service, i vilken kunden kan folja forsandningens gang via internet hela vagen fran
starten till leveransen (Storhagen 2011 s. 171). Kundanpassning understryker kundens

tilltagande makt i den moderna logistiken. Detta innefattar fragor om hur saljaren kan
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anpassa sig till kundens krav och 6nskemal. Kunden kan exempelvis 6nska sig en kortare
ledtid, en viss typ av emballage eller att séljaren anvander en viss leveransreferens vid
kundens lager for att underl&tta kundens varumottagning (Aronsson et.al. 2003 s. 38-39).
Flexibilitet i allt fran orderhantering till anpassning i produktions skedet ar ett valdigt
effektivt séatt att uppna marknadsfordelar (Storhagen 2011 s. 172). Ibland gar inte allt som
planerat och da &r det avgorande att uppna en bra samarbetsférmaga for en bra kundupp-
levelse. Miljovanlighet &r kanske inte ett kdrnelement som direkt leder till att leverans-
servicen presterar battre, men det &r ett sapass viktigt tema i den moderna handelsmark-
naden att den inte kan utldmnas. Med att exempelvis valja miljévéanliga férpacknings-
material samt att lyfta fram miljévanlighet som ett centralt element i ruttplaneringen, kan
foretaget forbiga risken till att fa en forsamrad marknadsimage (Storhagen 2011 s. 270 —
271). Diverse serviceelement innefattar alla tjanster som inte hor till k&rnservice. Om
kérnservice innefattar de saker som kunden tar for givet, exempelvis leverans i rétt tid, av
ratt vara osv., ar diverse serviceelement det som kunden kanske inte direkt forvéntar sig,
exempelvis unika forpackningssatt eller exceptionellt bra reservdelsservice. Dessa ele-

ment &r bra satt att fa ytterligare poang i den konkurrensutsatta marknaden.

3 METOD

Inom forskningsmetoder anses kvalitativa och kvantitativa forskningsmetoder vara de tva
huvudsakliga tillvagagangssatten for socialforskning. Med forskningsmetoder menas i
princip huruvida socialforskningen utfors och vad forskningsprocessen innehaller. Det
finns vissa skillnader mellan dessa tva forskningsmetoder, darfor utnyttjas de till olika
slags forskning. (Bryman 2012 s. 35 - 36)

Den kvantitativa forskningsmetoden ar deduktiv. | en deduktiv undersokning prévas hy-
poteser genom att jamféra dem med fynd fran empiri. Den kvantitativa forskningsme-
toden lagger tonvikten pa att mata med storre sampelmangder. Kvalitativa forskningsme-
toden i sin tur &r induktiv, vilket innebar att undersokningen genererar teorier pa basis av
fynd fran en empirisk studie. Den kvalitativa forskningsmetoden understryker djupare

analys med mindre, men koncentrerade urval. (Bryman 2012 s. 35 - 36)
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For undersdkningen i detta examensarbete kommer att anvéndas en kvalitativ undersok-
ningsmetod, eftersom studien forskar foretagens metoder och erfarenheter och darmed
beddms det att basta resultaten nas med kvalitativa metoder.

3.1 Den kvalitativa forskningsstrategin

Den kvalitativa forskningsstrategin undersoker pa ord och tankar, istéllet for siffror. Nar
den kvantitativa forskningsstrategin fokuserar pa att tolka méatbara fenomen, den kvalita-
tiva forskningsstrategin betonar tolkning av sociala vérlden och dess anhangare, ndmligen
genom att analysera individuella véxelverkan mellan undersokare och informant. For att
uppna en forstaelse for den individuella sociala samverkan, maste undersokaren vara nara
den undersokta, samt vara involverad i undersokningssituationen. Darmed &r ett av de
populéraste verktygen i en kvantitativ undersokning en intervju. I den kvantitativa meto-
den sker datainsamlingen ofta pa ett mer ostrukturerat satt an i den kvalitativa metoden.
T.ex. i intervjusituationer kan data inhamtas pa relativt ostrukturerat satt for att fa en rik

samling av data med djupa insikter. (Bryman 2012 s. 407 - 408)

| studien anvands priméra och sekundara kallor. Fran primara kallor erhalls primarin-
formation och fran sekundara kallor i sin tur erhalls sekundarinformation. Priméarinform-
ation ar ofta ny information som upptécks. Exempel av primara kéllor ar dagbok, origi-
naldokumentation och intervjuer. Sekundarinformation &r resultat av olika analyser och
studier. Sekundérkéllor kan vara bl.a. textbdcker och artiklar. Gransen mellan primara
och sekundéra kallor beror pa kéllan. T.ex. kan en tidningsartikel vara bade en primér och
en sekundarkalla (Primary and secondary sources 2019). For sokning av primarinformat-

ion i denna studie anvénds intervjuer.

Fallgropar i en kvantitativ undersokning kan vara att reliabiliteten, d.v.s. tillforlitlighet av
studien kan bli bristfallig. 1 en kvalitativ undersokning, blir undersokarens sa kallade
"jag" bunden i forskningsinstrumentet. Som en deltagare, dvervakare eller intervjuare,
blir datainsamlingstekniken paverkad av den som utfor forskningen. Darfor ar det viktigt
att vara medveten om att resultatet av studien hade kunnat bli annorlunda med en annan
person som forskare. Valet av personer som intervjuas kan paverka resultatet. Det finns
en risk for att kvalitativa undersokningar kan ha bristande grad av objektivitet. Med det
menar man att Kvalitativa fynd ofta baseras for mycket pa forskarens tankesatt och
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fordomar, och for lite pa systematiska satt att avgora vad som &r viktigt och relevant i
fynden, vilket kan omedvetet paverka resultaten. (Bryman 2012 s. 405 - 406)

3.2 Intervjuer

Intervjuer anses vara det populéraste och effektivaste sattet att utfora en kvalitativ under-
sokning. Orsaken till detta &r att en intervju ar en flexibel metod. Den passar bra for en
kvalitativ undersékning for det ger en mojlighet att tolka informantens tankar djupt bl.a.
med en 6ppen, diskussionsartad intervju da kompletterande fragor kan stallas (Bryman
2012 s. 469 - 470).

Det finns tre olika intervjumetoder: strukturerad, semi-strukturerad och ostrukturerad in-
tervju. En strukturerad intervju liknar en enkat, d.v.s. har bestamda fragor som informan-
ten ska svara. Metoden anvénds ofta i kvantitativa forskning. En semi-strukturerad inter-
vju (temaintervju) ar en mellanform mellan den strukturerade och ostrukturerade meto-
den. I denna metod har intervjuaren en specifik lista av fragor, men intervjuaren kan andra
ordféljden i fragorna eller pa andra vis andra frageséttet. Informanten kan svara i en friare
form an i strukturerad intervju, och intervjuaren kan stalla kompletterande fragor tills hen
anser fragan vara tillrackligt bra svarad. En ostrukturerad intervju pAminner en mera om
en diskussion. Intervjuaren har en eller flera fragor/samtalsamnen som informanten kan

svara i en fri form (Bryman 2012 s. 471).

Det I6nar sig att spela in och transkribera intervjuerna. Transkribering betyder att allt som
ségs i intervjutillfallet skrivs ner ordagrant. Detta kan vara en tidskravande process, men
en valdigt viktig sadan. Inspelning och transkribering av intervjumaterialet &r nddvandigt
for att manniskans minne ar av naturen begransat. Det tillater ocksa forskaren att analy-
sera narmare vad och hur den intervjuade personen sagt och granska den dokumenterade
intervjun flera ganger. Inspelning och transkribering forstarker reliabiliteten av forsk-
ningsresultatet da intervjun & dokumenterad och i méjliggor att andra kan analysera den.
(Bryman 2012 s. 482)
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3.3 Tillvagagangssatt

Forskningsmetoden som anvands i denna studie paminner en kvalitativ innehallsanalys.
Informationen samlas med semi-strukturerade intervjuer. Kombinationen passar bast for
denna undersdkning, for att undersokningen baserar sig pa att kartlagga risker i de olika
skeden av outbound-logistik och i intervjusituationen kan kompletterande fragor hjélpa
den intervjuade personen att komma upp med risker som kanske hen inte skulle minnas
utan stoédande fragor. En intervjuguide uppgors med héansyn till den teoretiska referens-
ramen samt undersokningsfragorna och darefter fungerar den som ett ramverk for inter-
vjuerna. Stodande fragor skrivs ocksa i intervjuguiden. Studiens intervjuguide vilket ar
bilaga 1, innehaller tre huvuddelar. Forst fragas inledande fragor, vars mal &r att ge en
helhetsbild av foretagets outbound-logistiksprocess. Déarefter kommer huvudfragorna.
Det finns fyra huvudfragor vilka ar delade i tre delar. Dessa fyra fragor behandlar alla
fyra faser i outbound-logistiken. Vid varje fas fragas efter potentiella risker, riskrespons-
metoder och exempel av fel som skett. Tredje delen av intervjuguiden innehaller kom-
pletterande fragor, vilka anvands om respondenten har svarigheter med att svara pa fra-

gorna eller om tillaggsinformation kravs.

Personer fran minst fem foretag vars verksamhet inkluderar B2B eller B2C varuleveran-
ser kontaktades for intervju. Till respondentens arbetsuppgifter skulle hdra outbound-lo-
gistiksrelaterade uppgifter, exempelvis kundorderhantering. ldealt skulle personen ha
mycket erfarenhet, och darfér kontaktades huvudsakligen personer i chefspositioner. Den
lampliga intervjupersonen kunde vara exempelvis foretagets verkstéllande direktor eller
ha titeln Outbound-logistikchef. Den ursprungliga planen var att genomfora intervjuerna
som individuella intervjuer vid ett fysiskt méte, men p.g.a. den radande situationen med
COVID-19 pandemin, utférdes intervjuerna via telefonsamtal. Intervjuerna spelades in

och transkriberades infor vidare analys, resultatframférande och diskussion.

Informationen fran intervjuerna kartlagdes och analyserades med malet att hitta samband
med foretagens risker och riskresponsmetoder. Studien avser att granska i vilka skeden
av outbound-logistiken férekommer det mest risker, dartill vilka skeden har mest riskre-
sponsmetoder och i vilken form férekommer dessa metoder. Varefter riskerna och risk-
responsmetoderna sammanfattades. P& basis av sammanfattningarna drogs slutsatser av

hur en ideal outbound-logistiksprocess ser ut.
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Respondenterna och foretagen i denna studie behandlades anonymt, d.v.s. arbetet skrivs
sa att foretagen och respondenterna inte kan identifieras. Anledningen till att halla re-
spondenterna anonyma &r att inte offentliggdra eventuella risktagande och svagheter i
foretagen. Saledes kunde troskeln for en intervjuperson att delta i intervjun lagre nar upp-
gifterna halls anonyma. Uppgifter om deltagande parter analyserades endast av skriben-
ten, handledaren och granskaren, vilka alla har tystnadsplikt. Respondenten hade ratt att
lata bli att svara pa fragor eller t.o.m. annullera deltagandet i intervjun.

4 RESULTAT

For den empiriska undersokningsdelen intervjuades respondenter fran fem olika foretag.
Gemensamt for alla fem foretag ar en klar outbound-logistiksprocess i vilken de tar emot
kundorder, Klargor forsandningen och skickar ivag varuleveranser som en central del av
deras affarsverksamhet. Eftersom respondenterna och féretagen behandlas anonymt, be-
namns de fem foretag med bokstéverna: A, B, C, D och E. Foretagen visas i tabell 3.
Forsta raden i tabellen visar foretaget. Andra raden i tabellen bendmnd Marknadsstrategi
beréttar att bestar foretagets verksamhet mest av B2B- eller B2C-handel. Tredje raden
visar Aktivitet som klargér om ett foretag har ett eget lager, om féretaget lagrar andra
foretagens produkter med att driva tredje parts lagerservice eller om varorna plockas di-
rekt fran produktionen. Dessa ar centrala skillnader mellan de foretag som undersoks och
darfor framkommer dessa uppgifter i tabellen. Fjarde raden, Gods visar vilka typer av
varor huvudsakligen behandlas i foretaget. Kolumnerna visar de fem foretagen fran A till
E. Tre av foretagen (A, B och E) fokuserar sin verksamhet pa B2B-handel, medan fore-
tagen C och D fokuserar i sin tur i B2C-handel. For aktivitetens del ar féretagen A, B och
D foretag som erbjuder 3PL service i form av tredje parts lagringsservice. Foretag C dri-
ver eget lager vilket pafylls av diverse leverantorer, medan foretag E har inget lager utan
plockningen av kundorder sker direkt fran den egna produktionen. For de behandlade
produkternas del behandlar féretagen C och D klart mest livsmedel, E producerar for-
packningsmaterial, samt A och B behandlar blandade produkter som inte kan nadrmare

specificeras.
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Tabell 3. Introduktion av de fem undersokta foretagen

Marknadsstrategi | B2B B2B B2C B2C B2B

Aktivitet 3PL 3PL Eget lager | 3PL Produktion
Livsme- | Livsme-

Gods Blandat |Blandat |del del Forpacknings mat.

4.1 Forverkligande

Respondenter for intervjuerna soktes forst via e-post, men efter att det visade sig vara
ineffektivt fortsattes sokningen med att kontakta potentiella respondenter via telefon. Te-
lefonnummer hittades fran internet och genom att utnyttja personliga natverk. Nar poten-
tiella respondenter kontaktades via telefon var de generellt villiga att delta i undersok-
ningen, och respondentsokningsprocessen framskred saledes smidigt och fem responden-
ter sakrades inom ca en vecka. Intervjuerna utférdes under en veckas tid, mellan
17.4.2020 och 24.4.2020. Fyra av intervjuerna utfordes via telefon och en med att respon-

denter svarade i textform via e-post. Telefonintervjuerna var ca 25 minuter langa.

4.2 Intervjuresultaten

| detta avsnitt granskas resultaten av intervjuerna. Respondenternas svar granskas i alfa-
betisk ordning fran Foretag A till foretag E. Forst beskrivs foretagets outbound-logistik-
processer enligt vad respondenten har beréttat och darefter varje foretags risker och risk-
responsmetoder granskas stegvis enligt de fyra delarna av outbound-logistiken: Kundor-
der mottagning och registrering, Kundorder behandling och &vervakning, Plockning

packning och lastning samt Fakturering. Citaten ar dversatta fran ursprungliga spraket.
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4.2.1 FOretag A

Foretag A driver 3PL service i form av tredje parts lagring. Foretagets outbound-logistik-
processer ar delvis automatiserade och varierar lite mellan stérre och mindre kunder.
Skillnaden i processerna finns i kundordermottagning och registreringsfasen i vilka andra
metoder anvands. Med storre kunder har Foretag A en integrerad ERP-systemforbindelse
dit kunden kan skicka in kundorder. Dérefter skapar systemet automatiskt en plocklista
och adressetiketter som skrivs ut, och plocknings-, packnings- och lastningsfasen kan in-
ledas. Lagerarbetarna anvander PDA-skanners vid plockningen. Plockningsmetoden som
anvands ar s.k. klusterplockning, d.v.s. manga kundorder plockas samtidigt. Fér mindre
kunders del kraver kundordermottagnings och registreringsfasen mera manuellt arbete av
personalen. Fran mindre kunder mottas kundorder via e-post, varifran informationen ma-
tas in i systemet manuellt och darefter fortsatter processen likadant som med stérre kun-
der. | stort satt inga pappersdokument anvands. Faktureringen sker genom att ett Excelfil
fylls i manuellt med information fran ERP-systemet och sedan skickas dokumentet till
foretagets faktureringsavdelning som skickar fakturan till kunden. Felhanteringen skots
noggrant for outbound-logistikens del. Ett sérskilt kvalitetsprogram finns inte, men varje
kundorderfel skrivs upp pa en lista som veckovis gas igenom med lagerarbetarna, med

malet att forebygga fel och risker i framtiden.

Risker och riskresponsmetoder i fas 1: Kundorder mottagning och registrering

For de storre kundernas del & mottagning och registrering av kundorder till stor del auto-
matiserat, och darmed &r riskerna mest relaterade till ERP-systemets funktionalitet. For
mindre kundernas del finns det fler risker an for de stora. Kundorderna tas emot via email
och registreras manuellt i systemet, vilket betyder att risken for manskliga fel &r hog: det
finns alltid en risk att man gor fel vid en manuell inmatning av information, trycker pa fel
knapp eller skriver fel. Enligt respondenten finns det ocksa e-postrelaterade risker, exem-
pelvis att meddelanden inte skickas eller inte kommer fram vilket kan leda till att hela

kundorder eller en del av informationen inte observeras.

Enligt respondenten har foretaget en valdigt effektiv och fungerande IT-supportservice
for att forebygga ERP-systemrelaterade risker. Respondenten specificerade att foretaget

har en IT-supportspecialist som &ar dedikerad for att reagera och hantera problem just i
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Foretag A:s system. Respondenten beréttade om ett exempel hur ett fel uppkommit i sy-
stemet, vilket ledde till att kunden inte kunde skicka in order. IT-supporten behandlade
problemet i rask takt och alla kundorder kunde genomféras som planerat, under samma
dag. For mindre kundernas e-postrelaterade risker har Foretag A inga proaktiva riskre-
sponsmetoder i anvéndning. Det som kom upp i intervjun var att alla dessa mindre kunder
ar hela tiden vid telefonkontaktrackvidd, d.v.s. alla problem som kommer upp behandlas

snabbt genom att ringa till kundfdretaget.

Risker och riskresponsmetoder i fas 2: Kundorderbehandling och 6vervakning

For storre kundernas del finns det ndstan inga risker i det hér skedet, tack vare det auto-
matiserade systemet. Man kan nastan saga att systemet hoppar helt och hallet Gver be-
handlingsskedet och fortsatter rakt till plockningsfasen. Systemrelaterade risker finns
dock alltid nér det ar systemet som utfor arbetet: riskresponsen ar da igen samma effektiva
IT-support som i forra fasen. For mindre kundernas del finns &ven risker som kommer
med manuellt arbete. Nar informationen matas in i systemet ar risken alltid att informat-
ionen ar fel vilket sedan fororsakar problem i kommande faser. Inga specifika riskre-
sponsmetoder kom fram i intervjuerna for att forebygga dessa risker, men en aspekt som
minskar risker i denna fas &r behandlingsfasens tidsméssiga effektivitet. Genast nar kund-
ordern har registrerats skrivs plocklistan ut och plockningsfasen inleds. D.v.s. kundordern
behdver inte vanta pa nagon vidare behandling utan den tas nastan genast till plocknings-
fasen. Darmed ocksa for mindre kundernas del ar sjalva kundorderbehandlings och 6ver-
vakningsfasen tidsmassigt kort, nastan obefintlig, vilket innebdr att tiden for risker att ske

blir minimal.

Risker och riskresponsmetoder i fas 3: Plockning, packning och lastning

Nér detta skede behandlades i intervjun yttrade respondenten genast till bérjan att plock-
ning, packning och lastningsfasen &ar den fasen med mest risker sa lange arbetet gors av
manniskor: > Det finns s3 manga rorliga delar att riskerna ar hela tiden framme. Sa lange
som arbetet gors med méanniskokraft ar fel och allt annat mojligt . Exempel av ett av de
vanligaste felen som uppkommer vi denna fas ar plockningsfel, fel méngd eller fel pro-
dukt plockas i kundordern. Ett annat ménskligt fel som sker lite mer séllan &r att adress-

etiketten placeras pa fel paket, vilket leder till det att varorna skickas till fel mottagare.
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Det uppkommer mycket risker i plockning, packning och lastningsfasen, men lyckligtvis
har Foretag A ocksa flera riskresponsmetoder utsatt for att forebygga riskerna, i form av
hjalpredskap och passande plockningsmetoder. I plockningsprocessen anvéander lagerper-
sonalen PDA-skanners vilket forbéattrar plockningsprecisionen. Skannern beréttar och
kontrollerar lagerplatsen, produkten och kvantiteten till lagerarbetaren. De plockade va-
rorna placeras i en speciell vagn som ar delad i enskilda fack, ett fack for varje kundorder,
vilket betyder att en arbetare kan plocka flera kundorder pa en gang (klusterplockning).
Detta effektiverar processen men minskar ocksa riskerna i packningsfasen da kundor-

derna &r fardigt delade i egna fack och darmed &r det lattare att packas i ratt paket.

Risker och riskresponsmetoder i fas 4: Fakturering

Risker i denna fas ber6r informationsflodet inom foretaget. Om misstag sker i outbound-
logistiken och exempelvis ndgon vara inte skickas ut ska kunden inte heller faktureras
och vise versa, om varor skickas ut fran foretaget ska kunden faktureras. Risker med den
forsta scenarion ar kapitalforluster av kundreklamationer, och med den andra att foretaget

inte far ersattning for utfort arbete.

Enligt respondenten ar en viktig riskresponsmetod for att forebygga risker fakturerings-
fasen att personalen i allméanhet far utbildning av hog kvalitet till sina uppgifter vilket
Okar sannolikheten till att allt arbete gors réatt vilket i sin tur minskar risken for misstag
som leder till faktureringsfel och kundreklamationer. En aspekt till som respondenten pa-
star kan forebygga risker i faktureringen &r att mangden av personer som kan gora for-
andringar i saldoméangder inne i foretagets WMS ar fa, vilket betyder att de har en béttre

kontroll 6ver forandringarna vilket kan leda till farre misstag.

4.2.2 FoOretag B

Foretag B driver 3PL service i form av tredje parts lagringservice. Deras outbound-lo-
gistikprocesser ar automatiserade till en relativt liten grad och grundar sig mycket pa ma-
nuellt arbete. Kundorder mottagningen sker via e-post varefter dokumentationen skrivs
ut och nodvandig information skrivs for hand pa pappret, exempelvis plockningsdatumet.

Dokumentationen som anvéands i mottagning av kundorder &r oftast kundernas
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orderblanketter som ocksa fungerar som plockningslistor, men vid behov anvands ocksa
bl.a. packningslistor, fakturor eller farligt gods dokumentation. Nar behandlingsfasen &r
klar gar personen som mottagit kundordern med dokumenten till lagret och ger dem till
lagerpersonalen, som till slut plockar, packar och lastar varorna. Vid plockningstillféllet
anvander foretaget inga PDA-skanners eller annan stddjande teknologi utan allt gérs ma-
nuellt. Efter att varorna ar plockade uppdaterar en administrator lagersaldomangderna
manuellt enligt kundorderdokumentationen pa foretagets WMS. WMS-programmet &r
inte fullstandigt integrerat med kunderna, vilket betyder att kunden maste gora manuellt
uppdaterande av lagersaldomangder ocksa i sin dnda. Faktureringen sker automatiskt via
foretagets ERP-system enligt de transportuppdragen som &r skapade fér kundorderna.
Felen som uppkommer i lagrets sida rapporteras till kontoret, dér felen markeras pa kund-
orderdokumentationen och kunden informeras om det som hént. Lagersaldofelen marke-
ras i WMS. Varken en kontinuerlig felhanteringsprocess eller ett kvalitetssystem finns i
foretagets 3PL-lagringsverksamhet. Externa reklamationer behandlas av foretagets sér-

skilda reklamationsavdelning.

Risker och riskresponsmetoder i fas 1: Kundordermottagning och registrering

Né&r kundordermottagning ar e-postbaserat finns det alltid e-postrelaterade risker, exem-
pelvis att e-posten inte fungerar ordentligt, kunden inte kan skicka eller foretaget kan inte

ta emot e-post, eller att kundordermeddelandet inte observeras av misstag.

Nar respondenten fragades av riskresponsmetoder for att forebygga risker i det har skedet
framkom fa losningar. Respondenten kom istéllet med en retorisk fraga om personliga e-
post skulle vara ett satt att férebygga icke-observerade kundorder. For tillfallet var per-
sonalens personliga omsorg och flitig uppdatering samt granskning av e-posten det &nda

séttet att forebygga risker i denna fas.

Risker och riskresponsmetoder i fas 2: Kundorderbehandling och évervakning

Omfattningen av manuellt arbete i kundorderbehandling och 6vervakningsfasen okar ris-
ken for manskliga misstag. Néar kundorderdokumentationen skrivs ut kan risken vara att
pappersdokument blir kvar i skrivaren eller att alla dokument inte skrivs ut. Manuellt

skrivande av nddvandig tillaggsinformation som plockningsdatum medfér hog risk for
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méanskliga misstag, i form av skrivfel eller andra slarvfel. Faktumet att WMS-programmet
inte &r ordentligt integrerat mellan kunderna och Foretag B skapar risken for saldoavvi-
kelser mellan de tva parterna, som i sin tur skapar ytterligare risker for forsamrad leve-

ransservice.

Skilda riskresponsmetoder utOver personalens personliga omsorg och koncentrerande
framkom inte. Respondenten ansag att om foretaget skulle ha ett battre WMS, integrerat
ordentligt med kunderna, skulle det vara ett jattebra satt att forebygga risker. Vid tiden

for intervjun var det dock endast ett Gnskemal.

Risker och riskresponsmetoder i fas 3: Plockning, packning och lastning

Risker i plockningsfasen ar manga p.g.a. lagrets och speciellt plockningsprocessens brist
pa teknologiska hjalpredskap. Plockningen utférs manuellt med pappersdokumenten som
printades pa kontorets sida. Detta mojliggor flera manskliga misstag, speciellt i form av
plockningsfel. Respondenten gav exempel pa de vanligaste misstagen som hander i detta
skede: plockning fran fel lagerplats, fel vara eller fel kvantitet. Risken for andra allménna

misstag finns ocksa i denna fas bl.a. att varor gar sonder.

Ocksa i denna fas var de namnda skilda riskresponsmetoderna fa. Néar exempelvis inga
PDA-skanners anvands vid plockningen eller dylika hjalpmedel for att hjalpa att forsakra
ratt forfaranden, betoningen av personalens omsorg och koncentration kom fram, sa som

det hade gjort i tidigare faserna.

Risker och riskresponsmetoder i fas 4: Fakturering

Enligt respondenten ar de vanligaste riskerna i denna fas relaterade till foretagets interna
informationsflode, d.v.s. avvikelser i forsandningsdata. Om det sker ett misstag i nagot
skede av outbound-logistiken som leder till att ndgot vara inte skickas ut ska den inte
heller faktureras och vise versa. Respondenten beskrev risken pa foljande sétt: ” | varsta

fall kan det vara att vi fakturerar kunden av ndgot som hen inte har mottagit .

Som en central riskresponsmetod framkom en aktiv och transparent kommunikation mel-

lan den operativa avdelningen och faktureringsavdelningen: > Vara i kontakt med
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faktureringsavdelningen i alla undantagsfall, fixa felen forran forsdndelsen avséndas/fak-

tureras . Andra skilda riskresponsmetoder kom inte upp.

4.2.3 Foretag C

Foretag C driver B2B handel dar de huvudsakligen séljer livsmedelsprodukter, men en
mindre del andra vardagsprodukter forekommer ocksa i sortimentet. De har ett eget lager
varifran deras varor skickas ut till konsumenterna med hjélp av diverse kurirtransportfo-
retag. Foretaget ar relativt nytt och processer, bl.a. i outbound-logistiken, ar darmed under
utveckling. Foretagets outbound-logistikprocess &r mycket automatiserad. Kundorder-
mottagningen sker automatiserat direkt nar kunden gor en bestéllning pa foretagets néat-
butik pa en webblasare eller mobil-app. Natbutiken fungerar med en tredjepartsforetags
software. Outbound-logistiksprocessen borjar med att foretagets WMS-program tar emot
kundordern direkt fran natbutiksprogrammet, varefter en plockningslista skapas direkt
och plockningsfasen inleds. Anméarkningsvart ar att kundorder behandlingsfasen hoppas
fullstandigt dver i foretagets outbound-logistiksprocess, tack vare programmets automa-
tik och integrering med natbutiksprogrammet. Respondenten sammanfattade kundorder-
mottagningen pa foljande sitt: > Alltsa allt ar elektroniskt och mer eller mindre automa-
tiserat och vi behéver inte réra kundordern forran plockningen inleds i lagret . Plock-
ningsfasen utfors med hjélp av olika PDA-skanners och paddar. Respondenten beréattade
ocksa att de nyss inlett anvandningen av klusterplockning som en huvudsaklig plockning-
smetod och att de har planerat att ta till bruk vagning av férpackningarna som en standig
del av deras outbound-logistiksprocess. Faktureringen har foretaget utlokaliserat totalt till
en tredjeparts aktor, vilken skoter faktureringsprocessen fullstdndigt mot en regelbunden
betalning. Foretaget har inget skilt, kontinuerligt 6vervakande kvalitetssystem. Nér fel
hénder dokumenteras dem till foretagets egen databas. Kundreklamationer hanteras i av-

delningen som &r ansvarig for det.

Risker och riskresponsmetoder i fas 1. Kundordermottagning och registrering

Denna fas har foretaget lyckats automatisera totalt, vilket betyder att det inte finns ndgon
méanniskokontakt hos foretaget vid kundordermottagning och registreringsfasen. Kundor-
dern faller” direkt fran natbutiken till lagrets WMS-program och darmed ar eventuella

interna manniskorelaterade risker ur spelet. Riskerna i den har fasen ar mest
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programrelaterade, och en risk som respondenten tog upp har att géra med programinteg-
rationerna. Forutsattning for att den automatiserade processen fungerar somlost ar att fo-
retagets WMS-program é&r starkt integrerat med olika tredjepartsprogram. Enligt respon-
denten &r deras program integrerat minst med fem tredjepartsprogram: natbutiks- och fak-
tureringsprogram samt tre transportforetagsprogram. Detta betyder att risken for att in-
tegrationerna inte fungerar standigt ar framme, men respondenten menade att sadana fel
framkommer valdigt sallan. Emellertid gav respondenten ett exempel om ett fel som varit
i en av transportbolagens integrerade program vilket hade lett till att lagerpersonalen inte
kunnat se vart férsandningen skulle skickas.

Nar respondenten fragades av riskresponsmetoder for att forebygga programrelaterade
riskerna kom inte manga sadana fram. Respondenten motiverade detta med att nar dessa
programintegrationer & med andra foretag kan de inte gora mycket at deras risker, d.v.s.
Foretag C har inte inverkan pa tredjepartsforetags verksamhet och risker. Detta ansag
respondenten kunna vara en negativ aspekt, men utlokaliseringen dverfor riskerna till den

tredje parten som kunde anses vara positivt.

Risker och riskresponsmetoder i fas 2: Kundorderbehandling och évervakning

P.g.a. att programmens automatisering en kundorderbehandling och évervakningsfas inte
direkt framkommer i foretagets outbound-logistiksprocess, finns inte nagra sarskilda ris-
ker relaterade till denna fas. Liknande programrelaterade risker som i tidigare fasen kan
sagas uppkomma. Darmed aterfinns aven liknande brist pa riskresponsmetoder i denna

fas.

Risker och riskresponsmetoder i fas 3: Plockning, packning och lastning

Plockningsfasens arbete utfors av anstéllda, darmed framkommer de vanliga, till mansk-
ligt beteende relaterade riskerna i denna fas. Respondenten forklarade att eftersom fore-
tagets produkter &r livsmedel- och vardagsprodukter som &r sa pass sma i storlek ar plock-
ningsfel, speciellt fel i varornas mangd mycket vanliga. Enligt respondenten i packning
och lastningsfasen férekommer det ocksa risker. Eftersom det &r fraga om livsmedelspro-
dukter som ofta ar kansliga for fysisk pafrestning och kan latt bli forstérda under last-

ningen eller transporten, maste produkterna skyddas ordentligt. Respondenten gav ocksa
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ett annat exempel pa ett manskligt fel: adressetiketterna kan placeras pa fel paket, vilket

leder till att forsandningarna skickas till fel mottagare.

Riskresponsmetoder i plockningsfasen framkommer i form av elektroniska plocknings-
hjalpredskap och specifika plockningsmetoder. | plockningen anvénder arbetarna PDA-
skanners eller paddar, som hjélper arbetaren att plocka ratt. Plockningsmetoden som an-
vands mest &r Klusterplockning, som effektiverar plockningsprocessen med att arbetarna
kan plocka flera forsandningar pa en plockningsgang. For att forebygga plockningsfel
beréttade respondenten att foretaget har planerat att ta med vagning av paketen som en
ordinarie del av sandningsprocessen. Pa detta vis kan man jamfora den faktiska vikten
med den vikt som anges i produktinformationen. Respondenten avsl6jade att de haller pa
att utveckla en semiautomatiserad packnings- och vagningsprocess som kommer effekti-
vera processen. Alla dessa effektiveringar forebygger risken for forseningar i leverans-

servicen.

Risker och riskresponsmetoder i fas 4: Fakturering

Fullstdndiga faktureringsprocessen har foretaget utlokaliserat till en tredjepartsaktor. Dér-
med férekommer det i princip inga risker for Foretag C i faktureringsfasen, eftersom ris-
kerna har overforts till tredjeparts aktoren vid utlokaliseringen. Respondenten berattade
att tredjepartsaktoren har en process i vilken de analyserar kunder pa basis av deras tidi-
gare betalningar och pa sa vis forebygger de betalningsrelaterade risker. Programrelate-
rade risker forekommer for Foretag C i integrationsforbindelsen med tredjepartsfakture-
ringsprogrammet, emot vilka foretagets 1 T-avdelning arbetar kontinuerligt. Andra vanliga

konsekvens &r kapitalforluster p.g.a. kundreklamationer.

Nar faktureringsprocessen ar fullstandigt utlokaliserat har inte Foretag C heller nagra
skilda riskresponsmetoder for kundfaktureringen, eftersom féretag C inte har nagon in-

verkan pa tredjeparts aktorens verksamhet och risker.

4.2.4 FoOretag D

Enligt respondenten ar Foretag D en ’ren logistikforetag”, med det podngterar hen att

foretaget skoter logistikaktiviteterna for andra foretag (majoriteten matnatbutiker), d.v.s.

50



foretaget driver 3PL-service i form av tredjeparts lagring. Handeln baserar sig mest pa
B2C. Foretag vars varor foretaget lagrar och skickar ar huvudsakligen natbutiker for mat
och vardagsprodukter. Produkterna som lagras ar alltsa for det mesta livsmedelsproduk-
ter. FOretaget har ca 40 kunder. Kundorderbehandlingsprocessen ar for det mesta auto-
matiserat. FOr majoriteten av kunderna tar foretaget emot kundorder automatiserat direkt
fran kundens system. Vid natbutikskundernas fall emottas kundordern direkt fran att kon-
sumenten bestaller ndgot fran natbutiken. Foretagets program ar integrerat i natbutikspro-
grammet. Kundordern faller” rakt fran kundens system eller natbutik till Foretag D:s
system, som registrerar den och automatiskt skapar en plockningslista som skickas till
lagret, varefter plockningsfasen inleds. For mindre kunderna, som inte har likadana inte-
greringsmojligheter, har foretaget ett Excelbaserat system. | den hanteras inventariet och
kundordern tas emot med Exceldokument, varefter foretagets ERP-system laser Exceldo-
kumentet. Efter att systemet har registrerat all information, skapas plockningslistorna
automatiskt och plockningsfasen inleds. Det som &r anmérkningsvért ar att kundorderbe-
handlings och 6vervakningsfasen ar automatiserat i varje enskilt fall och inget ménskligt
arbete krévs. Vid plockningstillfallet anvands elektroniska hjélpredskap, exempelvis
PDA-skanners for att underlatta och sékra plockningsprecisionen. Kundfakturering ar
ocksa huvudsakligen automatiserat, utom for en brakdel av mindre kunder. Respondenten
beskriver faktureringen som en egenskap av ERP-systemet. Systemet genererar fakturan
automatiskt at kunden. Foretag D har omfattande kvalitetsévervakningsprocesser. Enligt
respondenten har foretaget diverse kvalitetsprogram som évervakar kvaliteten och aktivt
registrerar fel dagligen. Inom ERP-systemet i vilket kundorder hanteras finns det en auto-
matiserad Overvakningsprocess, som exempelvis flyttar felaktiga kundorder, t.ex. med
icke-kanda artikelnummer, till en logg, var en medarbetare kan granska felet. Dartill har
foretaget gatt med pa Service Level Agreement (SLA) -kontrakt, i vilket foretaget betalar
en viss avgift till kunden om en viss kvalitetsniva underskrids. Kundreklamationerna

kommer ocksa direkt fran kunderna via ERP-systemet.

Risker och riskresponsmetoder i fas 1. Kundordermottagning och registrering

Kundordermottagning och registreringsfasen ar for majoriteten av kunderna automatise-
rat, darmed inga ménskliga misstag kan handa. ERP-systemet har sina programrelaterade
risker och systemintegrationerna kommer alltid med sina egna risker ocksa. Med mindre

kunder vars kundordermottagning och registrering baserar sig pa Exceldokument ar
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riskerna fran manuella arbetet méjliga. T.ex. kan Exceldokument som kunden skickar in
ha informationsfel och da kan kundens orderskapande innebara manuellt arbete. Generellt
pa Foretag D:s sida har denna fas litet risker som kan leda till forsamrad leveransservice.

Riskresponsmetoder finns i denna fas. ERP-systemets automatiserade 6vervakningspro-
gram upptacker felaktiga artikelnummer eller annan information som inte &r rétt i kund-
ordern, varpa kundorder placeras i en logg, varpa en medarbetare kan granska och korri-
gera felet. Respondenten beskrev 6vervakningssystemet pa féljande sétt:

Och forstas vid registreringen av dom har Excelorderna, dar ar metoden att den tar in det som &r ratt
och flyttar &t sidan raden som har nagot fel. Att om artikeln identifieras inte, gar den till en skild utred-
ningsprocess och via den hit till grundprocessen, att i ganska sa bra kontroll ar ocksa detta, dock kraver
forstas ytterligare arbete.

Risker och riskresponsmetoder i fas 2: Kundorderbehandling och dvervakning

Kundordermottagning och registreringsfasen ar for majoriteten av kunderna automatise-
rat. | de fall som det mera riskabla Excelsystemet anvands sallas felaktig information bort
innan den registreras, varefter processen fortséatter till plockningsfasen. I princip forekom-
mer det inte en skild kundorderbehandling och en 6vervakningsfas, vilket betyder att det
inte sker risker som ar kopplade till detta skede. Nar ERP-systemet gor arbetet &r dock
IT-relaterade risker alltid mojliga. For att forebygga dessa risker gors det fortséattningsvis

utvecklingsarbete i systemet, och detta kan rdknas som en konstant riskresponsmetod.

Risker och riskresponsmetoder i fas 3: Plockning, packning och lastning

| Foéretag D utfors denna fas av anstallda vilket betyder att flera olika risker kan fram-
komma. Enligt respondenten ar de vanligaste felen plockningsfel; fel kvantitet eller fel
produkt plockas. Respondenten gav ett exempel pa ett riskabelt fenomen: att plockaren
genar i plockningsprocessen. Om plockaren har som uppdrag att plocka 15 mjolkkar-
tonger skannar medarbetaren ena kartongen 15 ganger istallet for att utféra uppgiften ratt
genom att skanna varje kartong av de 15 mjolkkartongen. Detta kan leda till fel i varu-
mangderna. Ytterligare risker i denna fas ar att produkterna gar sénder och att produkterna

kan ha placerats till fel platser redan i lagerpafyliningsfasen.
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Det finns flera riskresponsmetoder for att forebygga risker. Enligt respondenten ar plock-
ningsprocessens risker under kontroll med tva huvudsakliga riskresponsmetoder: elektro-
niska hjalpredskap kombinerade med den valda plockningsmetoden. Vid rostplockning
anvéands PDA-skanners kombinerade med horlurar. Réstplockningen gar ut pa att medar-
betaren far ett plockningsuppdrag via horlurarna och innan plockningen inleds ska hen
séga till mikrofonen eller skanna med PDA-skannern en forsakringskod, vilket forsakrar
att plockaren ar vid ratt lagerplats. Dérefter kan arbetaren borja skanna produkter och
plocka varor enligt plockningslistan. Ett ytterligare hjalpmedel &r att PDA-skannern visar

en bild av produkten, vilket forebygger risken av att plocka fel produkt.

Risker och riskresponsmetoder i fas 4: Fakturering

Riskerna i faktureringsfasen &r relaterade till interna informationsflédet. Respondenten
beskrev risken som att ifall artiklarna ar fel, ar ocksa kundfakturan fel. En majlig risk,
som ar unik for livsmedelsbranschen och kan orsaka stora faktureringsfel ar artikelnum-
reringsmisstag. Respondenten beréttade att i livsmedelsbranschen ar produkterna ofta
packade i hierarkiska produktstrukturer. D.v.s. enskild produkt &r i en primérférpackning
som har ett artikelnummer, sekundarforpackningen (som innehaller flera primarforpack-
ningar) har ett sarskilt artikelnummer, och tertiarforpackningen (som innehaller flera se-
kundarférpackningar) har ett till artikelnummer. Risken &r att kunden skickar en kundor-
der med ett artikelnummer av fel hierarki: kunden vill bestélla tre mjolkkartonger, men
kundordern innehaller tre sekundarforpackningar. Andra risker ar monetara forluster

p.g.a. pafoljande kundreklamationer.

Artikelnummermisstag i anslutning till férpackningshierarkin ar svara att upptacka och
upptacks ofta forst nar varorna tas emot hos kunden. ERP-systemet forebygger fakture-

ringsfel under hela outbound-logistiksprocessen.

4.2.5 Foretag E

Foretag E producerar forpackningsmaterial. Foretagets marknadsstrategi bestar i stort satt
av B2B-handel. Foretagets kundordermottagning sker med e-post eller med telefon.

Kundordermottagning och registreringsfasen borjar med att kunderna ringer eller skickar
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kundorderna via e-post till kundorderavdelningens gemensamma e-postadress. Nar all
nddvandig information har mottagits, registrerar den person som &r ansvarig for kundor-
dern all information in i foretagets ERP-system, darefter overfors informationen inom
systemet till produktionen och produktionsprocessen pabdrjas, vilket i Foretag E:s fall
réknas in 1 kundorderbehandlings- och Overvakningsfasen. | Foretag E lagras inga pro-
dukter. Produktionen meddelar teamet nar produktionsprocessen &r klar via systemet och
déarefter borjar plockningsfasen. Produkterna kommer fardigt packade och plockningen
utfors direkt fran produktionen. Déarefter bestélls transporten och produkterna lastas in i
trailern. Respondenten beréttade att deras produkter har valdigt standardiserade dimens-
ioner och att det &r viktigt att trailern som bestalls kan ta in 13,6 flakmeter. Samma team
som skoter hela kundordermottagningen och transportarrangerandet, ansvarar ocksa for
faktureringen. Nar varorna har skickats ivag, skapas en faktura och den skickas till kun-
den. Respondenten beréttade att for kvalitetsovervakningen har foretaget en for detta an-
damal dedikerad kvalitetschef, som ansvarar for kundreklamationer och utvecklandet av
kvalitetsforbattrande I6sningar. Ett sérskilt kvalitetssystem finns inte i Foretag E, enligt

respondenten.

Risker och riskresponsmetoder i fas 1. Kundordermottagning och registrering

Kundordermottagningen sker for majoriteten via e-post, vilket betyder att e-postrelate-
rade risker framkommer, exempelvis att e-postmeddelanden blir helt och hallet onoterade
eller den raderas av misstag. Darmed ar risken for manskliga misstag mycket hég. Nér
kundorder tas emot via email kan slarvfel alltid férekomma, exempelvis att personen som
laser e-postmeddelandet l&ser fel eller i misstag hoppar 6ver rader. Registreringen utfors
manuellt, en person fran teamet matar in informationen i ERP-systemet, vilket betyder att
misstag som fel tryck pa tangentbordet &r mycket maojliga. Detta kan leda till att produkt-

ionen far fel information och producerar felaktiga varor.

Till riskresponsmetoder i denna fas hor att kundorderteamet har en gemensam e-posta-
dress istéllet for privata e-postadresser. Med detta kringgar man risken att nagon &r ex-
empelvis pa semester eller pa sjukledighet och kundorder fastnar i deras privata e-post,
vilket leder till att kundorderna helt blir utan uppmarksamhet. Andra skilda riskrespons-
metoder for denna fas framkom inte, utan personalens personliga ansvarskansla, aktsam-

het och koncentration har en stor roll i att foérebygga risker.
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Risker och riskresponsmetoder i fas 2: Kundorder behandling och 6vervakning

Vid Foretag E:s fall utfors denna fas av produktionsavdelningen som har unika risker och
riskresponsmetoder. | detta arbete behandlas inte produktionsprocesser. Risker harstam-
mande fran tidigare faser ar fortsatt aktuella i produktionsfasen. Om felaktig information
har registrerats i forsta fasen, blir ocksa produktionsprocessen fel. Darmed har riskerna
fran forsta fasen en stor inverkan i Foretag E:s outbound-logistiksprocess.

Risker och riskresponsmetoder i fas 3: Plockning, packning och lastning

Produkterna kommer fardigt packade fran produktionen och de plockas nar de ér tillgang-
liga for lastning. Enligt respondenten ar en stor risk i denna fas att ett fel storleks trailer
har bestallts fran transportbolaget for att plocka varorna. Produkterna har matt som kraver
en 13,6 flakmeters trailer och enligt respondenten om det kommer en trailer av storleken
13,3 flakmeter kommer varorna inte att rymmas. Denna risk kan leda till férsenade for-
sédndningar och kapitalforluster for onddigt kérande av transportbolaget. Andra risker

framkommer ocksa, exempelvis att produkterna skadas vid lastningstillfallet osv.

For att forebygga risken av att en fel storleks trailer bestalls eller andra likadana risker i
informationsflodet, har foretaget 6verfort transportbestallandet till deras ERP-system, dar
det ar lattare att bestalla transport med rétta specifikationer. Sarskilda riskresponsmetoder

for att forebygga manskliga misstag i lastningstillfallet framkom inte.

Risker och riskresponsmetoder i fas 4: Fakturering

Risker i faktureringsfasen ansluter sig till foretagets interna och externa informations-
fléde. Som ett exempel beréttade respondenten, att om transportbolaget inte informeras
att mottagaren kraver nagon speciell service t.ex. avlastning fran sidan av trailern, till-
kommer det ofta extra-avgifter fran transportbolaget. Vanligare risker i denna fas ar kund-
krediteringar av kundreklamationer. Enligt respondenten framkommer det inte andra spe-

cifika risker i faktureringsfasen.
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For att forbattra informationsflodet och darmed forebygga tidigare ndmnda risker, beto-
nade respondenten att det & mycket viktigt med aktiv och transparent kommunikation
med interna och externa parter. Transportbestéliningarna gors via systemet for att i be-
stallningen fa med all den information som kanske latt kan glommas om bestallningen

gjordes per telefon.

4.3 Resultatsammanfattning

| detta avsnitt sammanfattas resultaten som erhallits fran intervjuerna. Varje fas av
outbound-logistiksprocessen sammanfattas en at gangen. Resultaten som framkom i em-
piriska studien avsl6jade stora skillnader mellan foretagens outbound-logistiksprocesser.
Samtidigt kom det fram liknande, klara monster i foretagens processer.

Fas 1: Kundordermottagning och registrering

Mottagning och registreringsfasen hade mest variation i metoderna mellan alla respon-
dentforetagen. Metoder som framkom i denna fas varierade fran fullt automatiserade
systemforbindelser till manuella e-post- och Excelbaserade modeller. Enligt responden-
terna automatiserade metoderna var mycket mindre riskutsatta, &n de metoder som base-
rade pa manuellt informationsinmatande fran e-post- eller Exceldokumentbestallningar.
For automatiserade metodernas del fanns det tva olika variationer. Foretag C och Foretag
D som behandlar B2C-kundorder emottog kundorderna rakt fran natbutikerna vilka var
integrerade till deras ERP-system, medan Foretag A som behandlar B2B-kundorder
emottog dem fran kundféretagens ERP-system via en liknande systemforbindelse. Men
den viktigaste gemensamma faktorn hos dessa foretag var att kundordermottagningen och
registreringen var arbeten utfort av systemet, vilket innebar rejélt farre risker. Ett ytterli-
gare monster som framkom bade i Foretag A:s och Foretag C:s processer var att metoden
ar huvudsakligen ett automatiserat arbete utfort av systemet, men att det for en del mindre
kunder finns enklare, halvintegrerade losningar som innebar ndgot mera manuellt arbete
an det helautomatiserade arbetssattet. Detta uppfattades inte som en idealisk situation och
foretagen forsokte sa snabbt som mojligt fa dven dessa mindre kunder att bli anslutna till
den fullt automatiserade modellen. Foretag B:s och Foretag E:s metod for kundordermot-
tagning och registrering utférdes med e-postbestallningar, vilket & mer riskabelt &n auto-
matiserade systemen.
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Fas 2: Kundorderbehandling och dvervakning

Andra fasen hade ocksa stora skillnader mellan respondentféretagen. Foretag A, Foretag
C och Foretag D har pa stort satt automatiserade orderhanteringssystem vilka i princip
kringgar den skilda kundorderbehandling och 6vervakningsfas som Foretag B och Fére-
tag E har. Faktumet att fasen kringgas, kringgas ocksa darmed flera risker. Féretag B och
Foretag E har i sin tur flera arbetsmoment som utférs manuellt av medarbetare. | Foretag
B utfordes registreringen med att skriva ut bestallningen i pappersform, lagga till bl.a.
plockningsdatumet med penna och sedan fysiskt hamta plockningslistan till lagret, varef-
ter plockningen inleddes. Foretag E:s metod var inte lika manuell: dar inmatades uppgif-
terna rakt fran e-posten till ERP-systemet. Bada metoderna innehaller flera manskliga
riskfaktorer. FOretag D och Foretag A har liknande metoder for en del av de mindre kun-
derna, men riskresponsmetoder fanns ocksa for att férebygga risker som manuellt arbete
medfdrde. Exempelvis Foretag D har en integrerat och automatisk feldvervakningsegen-
skap i systemet, som flyttade kundorder med felaktig information till en dedikerad logg,

varifran en medarbetare kan granska och fixa felet.

Fas 3: Plockning, packning och lastning

| alla respondentforetagen utfors denna fas av anstallda. Ménniskornas arbete kommer
alltid med flera riskfaktorer. Denna fas hade minst variationer mellan respondentféreta-
gen, fastén andra processer kunde ha stora skillnader, stod studiens alla foretag framfor
likadana risker i plocknings-, packnings- och lastningsfasen. I alla féretag - utom Foretag
E p.g.a. att plockningen sker rakt fran produktionen varifran varorna kommer fardigt
packade — var de vanligaste felen plockningsfel, skadande varor och felplaceringar av
adressetiketter. En vanlig riskresponsmetod hos de flesta av respondentféretagen var
elektroniska hjalpredskap och specifika plockningsmetoder. PDA-skanners eller paddar
anvandes i alla foretag utom Foretag B, i vilket plockningen utférdes med penna och
papper, samt Foretag E i vilket plockningen utfordes rakt fran produktionen och inga
speciella hjalpredskap anvéndes. Specifika plockningsmetoder anvandes i Foretag C och
Foretag D, i vilka klusterplockning och rostplockning anvandes. Foretag E hade ocksa

specifika krav for trailern som hamtade varorna fran foretaget. Transportbolaget skulle
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informeras om att trailern alltid ska vara minst 13,6 flakmeter for att varorna skulle rym-

mas in.

Fas 4: Fakturering

Alla responsforetagen hade liknande risker i faktureringsfasen och ett gemensamt mons-
ter framkom: stravan till att informationsflodet fungerar utan fel. Varje féretag betonade
att faktureringsdata ska stdamma med det som skett i praktiken. Alla varor som har skickats
ut, ska faktureras och vice versa. Risken ar att foretaget inte far ersattning for utfort arbete
eller att kunden blir fakturerad av nagonting som den inte har mottagit. Andra gemen-
samma risker var kapitalforluster fran kundreklamationer. Foretag E:s respondent berét-
tade ocksd om hur viktigt det ar att informera transportbolaget av detaljer som foretagets
transporter kraver, extrakostnader kan uppkomma om exempelvis avlastning fran sidan
av trailern inte informeras i forvéag. Foretag C hade utlokaliserat faktureringen fullstandigt

och darmed var risken ocksa overfort till tredjepartsforetaget.

5 SLUTSATSER

Kapitlets funktion &r att dra slutsatser som svarar pa forskningsfragorna. Kapitlet ar struk-
turerad sa att varje fas i outbound-logistiksprocessen granskas och individuella slutsatser
dras for varje fas. Till slut dras en sammanfattande slutsats av outbound-logistiksproces-

sen som en helhet. Studien har som avseendet att svara pa tva forskningsfragor:

- Hurdana risker finns det i foretagens outbound-logistiksprocesser som kan leda
till forsémrad leveransservice?
- Hurdana riskresponsmetoder finns det for att forebygga risker i féretagens

outbound-logistiksprocesser?

Fran intervjuerna framkom forvanansvart stora skillnader mellan foretagens outbound-
logistiksprocesser. Fastén flera av dessa foretag ar mer eller mindre konkurrenter, har de
stora skillnader i sina interna processer. Fastan i allmanhet sags det att konkurrens for-
battrar kvaliteten pa foretagsekonomisk verksamhet, var processerna i de varsta fallen

valdigt ansprakslosa, med riskabla processer som inneholl mycket manuellt arbete.
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I kundordermottagnings- och registreringsfasen framkom flera samband med teorin av
Aronsson et. al. Flera av studiens foretag litar pa e-post for att motta kundorder. Detta
innebar alltid manskliga risker som ar véldigt svara att forebygga. Exempel pa dessa ris-
ker &r att e-post blir onoterade eller att informationen i e-postmeddelandet skrivs fel in i
systemet. Det sakraste och effektivaste sattet att ta emot kundorder ansags vara automa-
tiserade ERP-system med direkta EDI-forbindelser till kundforetagen. Dessa minskar ma-
nuellt arbete och darmed minskar riskernas kvantitet en hel del. Programmeringsrelate-
rade risker framkommer alltid i ERP-system, men som respondenterna berattade, fore-
bygger fortsatt utveckling av programmet och stark IT-supportservice dessa risker effek-
tivt. FOr sma och medelstora foretag kan en investering i en fungerande ERP-system och
skapandet av systemforbindelser med kunder vara en stor och krdvande investering, men

jag anser att den investeringen ar en nddvandig och i det langa loppet I6nsam for foretaget.

En sadan investering mojliggor ocksa det att en skild kundorderbehandlings- och Gver-
vakningsfas faller bort ur processen. Dédrmed skulle alla risker som fasen bar med sig
fullstandigt kunna kringgas. De foretag vars processer innebar manuell behandling av de
registrerade kundorderna utsatter sig for risker vilka sina konkurrerande foretag kringgar
med hjélp av ERP-system. Av de fem foretagen vilka deltog i undersdkningen, endast i
Foretag B hanteras kundorderna huvudsakligen i pappersformat. Arbete som utférs under
denna fas &r bl.a. skrivning av plockningsdatum pa plockningslistan. Detta ar ytterligare
en ménsklig risk som ar Klar att realiseras, exempelvis om personen beraknar plocknings-
datumet fel, kan det leda till att leveransen forsenas. Detta har en direkt inverkan pa lev-
erasservicens kvalitet. Dérefter anvandes samma pappersdokument som en plocknings-
lista i lagret. Denna metod gor hela processen valdigt felkéanslig, for att fel som gors i

denna fas fortplantar sig till senare faserna.

Enligt den empiriska studien blev det klart att det & oundvikligt att ha ménniskor i lager-
arbetet. Jag anser att for sma och medelstora foretag ar det for dyrt och resurskravande
att skaffa helautomatiserade lagerhanteringsprocesser. Emellertid planerade Foretag C att
skaffa en semi-automatiserad packnings- och vagningsprocess till deras lagerverksamhet.
Né&r manniskor utfor arbetet ar det alltid riskabelt; i det stora hela plockningsfel forekom-
mer i alla lager. Jag anser att i dessa fall &r det tamligen viktigt att investera i elektroniska
hjalpredskap, for att forebygga ménskliga fel. Har anser jag att Matos teori om att elektro-

niska hjalpredskap kan anvandas som hjalp i plockningstillfallet gar hand i hand med
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resultaten fran intervjun. Jag anser att PDA-skanners &r minimikravet for sma och medel-
stora foretag. Anvandning av papper och penna i plockning kan i manga fall anses vara
tillrdckligt bra”, men enligt studien ar det for riskabelt.

Plockningsmetoder som i Sunols teorier kom flera ganger fram i den empiriska studien.
Klusterplockningen framkom som den mest populdra metoden. Jag anser att anvandning
plockningsmetoder inte alltid &r nodvandigt. Det beror pa flera aspekter: lagrets storlek,
varornas storlek och varuflddets intensitet. | Foretag C:s och Foretag D:s fall anser jag att
det ar nodvandigt, p.g.a. att varorna &r relativt sma och i fraga om B2C nétbutiker, &r
varuflodet generellt intensivt. Medan i lager var det ar en fraga om lastpallar, ar det inte

ovillkorligen nédvandigt.

| intervjuerna kom det fram samband i riskerna som foretagen méter i faktureringsfasen.
Enligt alla respondenter var den storsta risken potentiella fel i faktureringsinformationen.
Exempelvis kunde foretaget fakturera kunden for nadgonting den inte har emottagit eller
att foretaget av misstag latit bli att fakturera for nagon service eller vara som levererades.
Informationen ska dverensstimma med de verkliga handelserna, sa att alla och enbart de
varorna och tjansterna som levereras, verkligen faktureras. For denna fas anser jag att det
ar valdigt viktigt att ha ett ERP-system for att hantera faktureringens invecklade data.
Fyra av fem foretag som deltog i undersékningen skoétte sin fakturering med hjalp av ett
ERP-system. Daremot i Foretag C:s fall utfordes faktureringen pa det satt som féreslogs
i Incomlends teorier, alltsa genom fullstandig utlokalisering av faktureringen. Alla risker
overfors till tredjepartsforetaget vilket ar valdigt fordelaktigt, men faktumet att foretaget
inte sjalv kan inverka pa faktureringsrelaterade handelser eller riskhanteringen ar en stor
nackdel. Dessutom é&r all faktureringsdata hos tredjepartsforetaget vilket betyder att den
kanske inte ar latt atkomlig for foretaget. Jag anser att faktureringen inte behdver vara
utlokaliserad, men en sérskild faktureringsavdelning bor finnas. Fakturering kan inte vara
ett arbetsmoment som gors vid sidan av kérnarbetet. Andra risker som framkom i Incom-
lends teorier, sa som galdenérrisk och kostnader p.g.a. slarvig dokumentationshantering,

namndes inte av respondenterna.

Feldvervakning och reklamationshantering var inte direkt medrédknade som standiga delar
av outbound-logistiksprocessen, men dessa tva aktiviteter ar viktiga delar i férebyggandet

av risker. Metoder for feldvervakning och reklamationshantering i respondentféretagen
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varierade valdigt mycket. Felévervakning ar viktigt for att lara av de misstag som uppstar.
Jag anser att minimikraven — som uppfylls i stérsta delen av respondentforetagen - ar att
alla fel omedelbart dokumenteras och en regelbunden genomgang av de fel och misstag
som har begatts ska ske tillsammans med personalen. SLA-kontrakt kan vara nédvéandiga
nar varuflodet vaxer exponentiellt och kundantalet vaxer flera tiotals ganger. Liksom fak-
tureringen, ska kundreklamationerna behandlas av en sarskild reklamationsavdelning.
Genom att ordentligt hantera kundreklamationer vinner man tillbaka kunder som kanske
tidigare fatt felaktig service. Darmed ska detta arbete inte utféras som en sidouppgift.
Teorin stdimde med resultaten i att en av de vanligaste riskerna i faktureringsfasen var

kapitalforluster p.g.a. kundreklamationer.

Som en sammanfattande deduktion av intervjuresultaten &ar att investering i automatise-
rade ERP-system for kundordermottagning, registrering, behandling samt fakturering ar
nodvandigt och mycket lI6nsamt i det langa loppet. Dértill ar en fungerande WMS-pro-
gram en grundldggande forutsattning for obesvarad lagerhantering. | plockningsfasen, i
vilken det framkommer flera risker, ar det viktigt att ha PDA-skanners eller dylika
elektroniska hjalpredskap och dessa ska vara anslutna till WMS-programmet. Lampliga
plockningsmetoder ska appliceras nar lagerverksamheten blir tillrackligt stor. FOrutsatt-
ningen for forebyggande av risker i faktureringsfasen ar ett ERP-system och att outbound-
logistiksprocessen som en helhet &r sa optimerad och felfri som majligt. Fel i outbound-
logistiksprocessens tidigare faser, har direkta foljder pa faktureringen. FelGvervakning
och kundreklamationshantering kréaver séarskild uppmérksamhet och det ska finnas en fo-
retagspolicy for hur de skots. Minimiférutsattningen &r att fel dokumenteras och de re-
gelmassigt granskas kollektivt. Effektivt och tydligt informationsflode internt och externt
garanterar forebyggandet av risker, exempelvis i faktureringsrelaterade risker och for att

sékerstélla lyckad leveransservice.

6 DISKUSSION

Syftet med studien var att kartldgga och analysera risker i logistikforetagens processer i

outbound-logistiken, samt pa samma gang kartlagga l6sningar till dessa risker.

Metoderna som valdes att utféra undersdkningen bedémdes vara rétta, for att informat-
ionen som erhdlls fran intervjuerna motsvarade syftet av studien. Semi-strukturerade
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intervjumetoden var lamplig for att fa tillrackligt bra svar pa intervjufragorna. Metoden
inramade intervjuernas struktur, men gav utrymme for nédvandiga tillaggsfragor vilka
hjélpte att fa all nddvandig information att fa svar pa fragorna. Slutsatserna som drogs pa

basis av resultaten gav svar pa forskningsfragorna.

Med fem respondenter lyckades undersékningen fa fram vissa relativt klara monster i
outbound-logistikens helheter. Jag anser att respondenterna var ratt valda och relevanta
for undersokningen. Foretag E kan anses vara mindre relevant for foretagets verksamhet
innebdr produktion av varor och i arbetets avgransningar klargjordes att produktionspro-
cesser inte behandlades i arbetet. Jag anser istéllet att det 6kade ett perspektiv till i under-
sokningen, exempelvis fran Foretag E:s intervju kom fram externa informationsflodets

viktighet; kommunikation av detaljerade krav for transportbolaget.

Jag anser att fortsatt undersokning kan utféras med flera respondenter for att na en annu
mer detaljerad uppfattning av risker i dessa processer och mojligen forstarkning, exem-
pelvis till plockningsmetodernas inverkan som en riskresponsmetod. En annan potentiell
fortsatt undersékning - som kan komplettera och samtidigt utnyttja resultaten av denna
studie - kan vara en bredare undersokning i vilken de tva andra floden inom ett foretag;
inbound-logistik och inhouse-logistik tillsammans med outbound-logistiken analyseras.
Jag anser att alla dessa tre aktiviteter har samband med tanke pa risker, darmed skulle
man uppna en forstaelse av foretagens risker som en storre helhet. For att 6ka tillforlitlig-
heten av studiens slutsatser, borde en undersokning utféras var felmangder i outbound-
logistiken granskas for en tidsperiod i foretag som har outbound-logistiksprocesser som
foljer slutsatsernas specifikationer och jamfora resultaten med ett féretag vars inte gor
det. Da skulle slutsatser kunna dras pa basis av kvantitativt matbara variabler och riskre-

sponsmetodernas effektivitet analyseras.
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BILAGOR

BILAGA 1/1(3). Intervjuguide

Intervjuguide

Antti Harkonen

Beratta om intervjuns gang

- Lé&ngd
- Fragornas mangd
- Vad jag har skrivit
- Vad jag vill veta
- Det handlar om Outbound-logistik
o Outbound-logistikens process delning
1. Kundorder mottagning och registrering.
2. Kundorder behandling och dvervakning
3. Plockning, packning och leverans.
4. Fakturering.

Datasakerhet

- Informerat samtycke
o Respondenterna och foretagen i denna studie behandlas anonymt, d.v.s.

arbetet skrivs sa att féretagen och respondenterna inte kan identifieras.
Uppgifter om deltagande parter analyseras endast av skribenten, handle-
daren och granskaren, vilka alla har tystnadsplikt. Respondenten har réatt
att 1ata bli att svara pa fragor eller t.o.m. annullera deltagandet till inter-
vjun.

- Inspelning och Transkribering
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Intervjufragor

Inledande fragor

- Beratta om foretaget och om din arbetsuppgift
- Arbetsbakgrundens langd i nuvarande arbetsuppgift
- Intervjuade personen far beratta kort om deras outbound-logistik processer i
verkligheten
o Vilka alla dokument anvénds vid hantering av en kundorder? Vem alla
deltar i behandlingen av en kundorder a) vid kontoret b) i lagret plock-
ning/packning c) avsandning.

Huvudfragor

1.
a. Vilka risker anser du att uppkommer i foretagets kundorder mottagning-
och registreringsfasen?
b. Vilka metoder har foretaget att férebygga dessa risker?
c. Exempel pa fel som har uppstatt och hur de I6stes?

a. Vilka risker anser du att uppkommer i foretagets kundorder behandlings-
och dvervakningsfasen?

b. Vilka metoder har foretaget att férebygga dessa risker?

c. Exempel pa fel som har uppstatt och hur de I6stes?

a. Vilka risker anser du att uppkommer i plocknings-, emballerings och
lastningsfasen?

b. Vilka metoder har foretaget att férebygga dessa risker?

c. Exempel pa fel som har uppstatt och hur de I6stes?

a. Vilka risker anser du att uppkommer i faktureringsfas?
b. Vilka metoder har foretaget att férebygga dessa risker?
c. Exempel pa fel som har uppstatt och hur de I6stes?
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Tillaggsfragor som anvands vid behov som hjalp

Potentiella risker outbound / Har det uppstatt?

1. Kundordern inte nar leverantoren.
2. Kundordern har natt leverantéren, men behandlas inte. (e-post, fax, papper, fran-
varo)
3. Uppgifterna i kundorder behandlas fel
a. Noteras fel rad
Glémmer en rad bort
Fel pris
Fel adress
Data saknas
f. Registreras tva ganger
4. Orderbekréftelsen inte skickas
5. Kundordern nar inte lagret.
a. Bradska
b. Printas inte i lagret
6. Varor finns inte pa lagret
a. Saldofel
Pafylining inkoparen reagerar for sent till kommande bestéllningar
Plockning fel vara fel mangd
Emballering fel
10. Allt annat ratt men skickas till fel plats
a. Fel linje
b. Fel bil lastas
11. Ryms inte i bilen
12. Glémmer ringa transportforetaget
13. Transportforetaget kommer inte
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