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[I. Sammanfattning

Syftet med denna studie ar att beskriva hur forskning kring returhantering ser ut samt
undersoka huruvida Proove tillimpar det forskningen foresldr. Proove ar ett medelstort
foretag baserat i Halland och Kina som forser detaljhandeln med varor, fraimst inom
elektronik. Studien belyser de omraden dar Proove skiljer sig fran teorin och ger forslag
pa atgarder foretaget kan vidta for att forbattra sin returhantering. Slutsatsen av studien
ar atti manga anseenden skiljer sig Prooves returhantering fran teorin. Med hjalp av bade
teori och resultat identifierar vi att den viktigaste komponenten av returerna fér Proove
att ta tillvara pa ar information. Genom att tillampa teori ges olika forslag pa

forbattringsatgarder.

Nyckelord:
Returhantering, retur, reklamation, informationshantering, produktutveckling, Returns

Management, Supply Chain Management, Gatekeeping, Avoidance
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Definitioner
Produktutveckling ar skapandet av produkter med nya eller annorlunda egenskaper.
Produktutveckling kan antingen vara att skapa en ny produkt eller modifiering av en

befintlig produkt (WebFinance, 2017).

Reklamation definieras som yrkandet pa rattelse i leverans av vara (Svenska akademins
ordlista, 2017). En reklamation refererar i denna studie till de varor kunder 6nskar fa

ekonomisk ersattning for.

Retur ar enligt Svenska Akademins ordlista (2017) en atersandning. Begreppet retur
kommer inom ramen fér denna studie dven innefatta det flode av varor mellan olika

parter inom forsorjningskedjan.

Medelstort foretag enligt EU-definitionen ar ett foretag med 50 till 249 anstallda, arlig
omsattning pa 10 till 50 miljoner SEK eller en balansomslutning pa 10 till 43 miljoner SEK.
Det racker med att ett av dessa kriterier overskrids for att klassas som ett stort foretag,

men alla behover inte uppfyllas for att klassas som ett medelstort (European Commission,

2017).

Kalkylpris definieras som inkopspris + fraktkostnader + tullavgifter. Samtliga

utrdkningar i studien baseras pa kalkylpriser. (J. Lundstrom, 2017)



1. Inledning

Det forsta kapitlet innehdller en bakgrund till vad studien beror som f(oljs av en
problemdiskussion dar problemet beskrivs. Kapitlet avslutas med syfte, frigestillningar
och avgrdnsningar som dmnar rama in problemomrddet ytterligare.

1.1 Bakgrund

Reklamationer har aldrig varit sarskilt prioriterat. Enda delen vi egentligen har fokuserat

pd har varit emot kund. Det ar ju i forsta hand den viktigaste biten.
- Jonas Lundstrom, Proove AB, 2017-04-15

Foretag fokuserar sillan pa returflodet da det ar det externa flodet som genererar
inkomster. Darfor ar det vanligt att foretag fokuserar pa flodet till kund (Tibben-Lembke
& Rogers, 2002). Peter Rosén (2017) menar att nar foretag vaxer ar deras storsta fokus
att ta marknadsandelar. Nar tillvaxten avtar blir det daremot viktigare att sanka

kostnader och 6ka marginalerna och fokus laggs darfor pa returhantering.

Med de positiva aspekter av outsourcad tillverkning och import, som den globala
leverantorskedjan (eng. Supply Chain) medfor tillkommer dven risker (Tse & Tan, 2011).
Ju langre bort, bade geografiskt och organisatoriskt, underleverantérerna ligger desto
svarare ar det for foretag att kontrollera kvaliteten pa sina produkter. Tse et al. (2011)
lyfter fram att produkter producerade i Kina har historia av att aterkallas pa grund av

kvalitetsbrister.

Ndgot som talar for globaliseringen av leverantorskedjan ar den 6kande importen till
Sverige. De senaste tio dren (2006 - 2016) har importen 6kat med 38 procent (Statistiska
centralbyran, u.a.). Tyskland ar det land som Sverige importerar mest ifran och Kina ar pa
sjunde plats. Kina dr daven det enda landet utanfér EU som ar bland de tio storsta
exportorerna till Sverige och importen till Sverige fran Kina ékade ar 2015 med 16

procent (Sveriges ambassad, u.a.).



Som logistikstudenter hor vi ofta av foreldsare att returflodet manga ganger ar mer
komplext dan den utgdende logistiken. Darfor ansag vi det intressant att fordjupa oss i de

teorier som finns samt att prova dessa mot ett verkligt foretag.

1.2 Problemdiskussion

Dagens foretag stélls infor ett flertal problem relaterade till returfléden. For att maximera
sin forsaljning till aterforsaljare spelar det producerande foretagets returpolicys stor roll.
Med globala forsorjningskedjor och langa geografiska avstand mellan tillverkare och
aterforsaljare ar flodena viktiga for en effektiv organisation. Genom att angripa problemet
kring returer fran ett leverantorsperspektiv dmnar studien belysa de ekonomiska
aspekterna av problemet. Illustrationen nedan visar det flode studien behandlar, dar

returflodet i gult ar i fokus. (Chiu, Choi, Ming & Tang, 2011)

Outsourcad .
Leverantor

produktion ﬁterfﬁrsi-ilja re

Returer Returer Returer

Figur 1. Leverantirskedjan

Som tidigare namnt ar fokus ofta tillviaxt for vaxande foretag vilket innebar att vissa
optimeringsaspekter inte prioriteras. Nar utvecklingen avstannat valjer foretag att
prioritera effektivisering av foretagets floden. Ett sadant flode ar returflodet.
Producerande foretags fokus ar flodet mellan producent och aterforsaljare (Peter Rosén,
2017). Ett producerande foretag tjdnar pengar genom att salja sina varor, genom att fora

varorna framat i flodet.

Returer kan innebara stora kostnader for foretag, nagot som paverkar vinsten negativt.
Tibben-Lembke et al. (2001) visar i en enkdtundersokning att stora foretag har skurit ner
returkostnader med miljontals dollar men mindre foretag som tillfragades valde att inte

svara pa enkdten.

Det finns tidigare forskning som belyser problematiken kring returer. Inom Supply Chain

Management finns begreppet Return Management som inriktar sig pa returflodet av varor
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och information i Supply Chains (Mollenkopf, Russo & Frankel, 2007). Enligt Guo, Shen,
Choi, & Jung (2016) ar litteratur och forskning kring dmnet nagot som lange varit
eftersatt. Under de senaste tio aren har forskning kring dmnet blivit mer populédrt inom
forskningsvarlden och sdledes har mer material producerats. Forskningen om
returhantering undersoker ofta stora foretag och det saknas forskning om returflédet hos
medelstora och mindre foretag. I Europeiska Unionen ar 99,8 procent av alla féretag
medelstora eller sma foretag vilket styrker behovet av denna studie (European

Commission, 2017). Sdledes har vi forhoppningar att vart resultat kan bidra till omradet.

Festus et. al (2010) lyfter fram informationsdelning som en viktig del for
samarbetspartners i en leverantdrskedja. Xianliang, Ling, Lili, Zhihua och Jung (2012)
menar att behovet av information ar storre an i utgaende flodet da informationen
kopplade till returen ofta kan anvandas till produktutveckling och effektivisering. Detta
forsvaras da returflodet ofta praglas av avsaknad av snabb och precis information (Festus
et. al, 2010). Information utgor en viktig del av returhanteringen och spelar en stor roll

for en effektiv returhantering.

1.3 Syfte

Syftet med studien ar att beskriva hantering av returer utifran vad befintlig forskning
rekommenderar men dven genom en fallstudie. Studien utreder dven i vilken utstrackning

fallorganisationen anvander sig av det forskningen rekommenderar.

1.4 Fragestillningar

e Hur beskrivs informationshantering och hantering av returer i den befintliga
forskningen och vad ar deras rekommendationer?
e Hur val overensstimmer det undersokta foretagets returhantering med

teorins forslag?



2. Teoretisk referensram

I den teoretiska referensramen presenteras tidigare forskning. Den forsta delen forklarar
inom vilken kontext forskningsproblemet existerar. Den andra delen redogor for den del
av Supply Chain Management som behandlar returer. Den tredje och sista delen redogér
for informationens roll i returhantering. Sammanfattningen fortydligar vilka teorier som
anvdnds for att besvara vilken frdgestillning.

2.1 Supply Chain Management

Leverantorskedjan omfattar hela kedjan fran den forsta leverantoren till slutanvandaren
dar fokus i alla led ar forsorjning av slutanvandaren (Lumsden, 2012). Supply Chain
Management dr hanteringen av denna kedja och Zuckerman (2002) menar att
huvudsyftet ar att lanka ihop alla aktorer for att uppna ett sa bra samarbete och
effektivitet som mojligt. Genom att fa kunder, leverantérer och transportorer att

samarbeta kan bade tid och resurser anvands effektivt och onddiga kostnader undvikas.

2.1.1 Kundndjdhet

Att tillgodose kundnojdheten ar ett centralt mal i foretagande och dr darmed en viktig
aspekt i Supply Chain Management (Chen & Paulraj, 2004). Chen et al. menar dven att ett
effektivt Supply Chain Management-arbete fokuserar pa att na en sa hog kundnojdhet som
mojligt, att inte bara nd kundens férvantningar utan att 6verprestera. For att kunna uppna
hogsta mojliga kundnojdhet menar Chen et al. att foretag maste arbeta kontinuerligt med

sitt utbud for att tillfredsstalla kundernas standigt foranderliga behov.

2.1.2 Relationer

Chen et al. (2004) menar att leverantorskontrakt som skriv over langre tid blir allt
vanligare. Detta innebdr att samarbetet parterna emellan blir mer langsiktigt. Dock
innebdar det att leverantérerna behdéver uppvisa dess processer och kostnadsstruktur for
kunden. Genom ett nira relationer blir parterna mer villiga att dela risker och vinster. De
menar aven att genom langre relationer kommer leverantéren formas efter en

valutvecklad kedja och 6ka konkurrenskraften i hela leverantdrskedjan.



2.1.3 Kommunikation

Tvavagskommunikation ar viktigt for leverantorsrelationer. Effektiv kommunikation kan
forklaras som frekvent, genuin och involvera personal pa bade kép- och sdljsidan. Genom
att arbeta tillsammans kan foretagen hitta problem med material och design men
samarbetet krdver att parterna i sin informationsdelning delar kénslig information. Dalig
kommunikation ar en stor svaghet i ett samarbete mellan kunden och leverantoren. (Chen

etal.,, 2004)

2.2 Returns Management

Returns Management ar en process inom Supply Chain Management som utgors av
returer, Reverse Logistics, Avoidance och Gatekeeping. Processen ar summan av sina
delprocesser och hur val inkorporerade dessa ar i foretaget utgor hur effektivt foretaget

arbetar med sina returer. (Rogers, Lambert, Croxton & Garcia-Dastugue, 2002)

2.2.1 Avoidance

Rogers et al. (2002) menar att undvika returer i den man som ar mojlig ar en kritisk del
av hanterandet av returer. Genom att exempelvis forbattra kvaliteten pa produkterna kan
andelen returer minska, likval genom att forbattra instruktionerna fér hur produkten ska
anvandas kan returerna reduceras. Ett sitt for foretag att undvika returer ar att analysera
orsakerna till varfor produkterna atervander och anvianda denna information till vidare
produktutveckling. Vilka policys foretaget anvdander ar relevant for antalet returer.
Rogers et al. (2002) menar att det dr den strategiska ledningen som bor implementera
policys for att identifiera mdjligheter att undvika returer men att den operativa

styrningen maste forsoka hitta rotorsaken till dem.

2.2.2 Gatekeeping

Nar en retur uppstar maste bade reklamationsarendet samt produkten undersokas, vilket
Rogers et al. (2002) kallar Gatekeeping. Det kan vara att fatta beslut om en produkt kan
reklameras eller om en annan funktion ska kopplas in i drendet. Det ar aven Gatekeepers
som avgor var i kedjan som produkten ska returneras till. Ju tidigare i kedjan dessa

Gatekeepers befinner sig desto storre varde for kedjan. Det dr dock problematiskt da de



som befinner sig narmast kunden i kedjan ar ofta butikspersonal som varken kan eller vill
agera Gatekeeper (Rogers et al., 2002). Mollenkopf et al. (2007) diskuterar dven att
effektiv Gatekeeping forstar att vissa produkter inte bar ett tillrackligt hogt varde for att
skickas tillbaka till producenten.

Det ar ofta stora kostnader forknippade med att tilldta returer/reklamationer utan ndgon
form av undersokning. Genom att ha stranga krav pa vad som far och inte far reklameras
kan antalet returer minska men det ar ofta pa bekostnad av férsamrade kundrelationer.
Rogers et al. (2002) menar darfor att effektiv Gatekeeping maste vara i samforstand med

bade kund- och leverantorsfunktionen.

2.2.3 Reverse Logistics

Ilgin, Gupta & Surenda (2013) definierar Reverse Logistics som alla aktiviteter som kravs
for att dterfa den produkt som kund 6nskar lamna tillbaka. Rogers et al. (2002) inkluderar
aven de processer som kravs for att utvinna varde av den returnerade produkten.
Orsakerna till varfor produkterna aterlamnas kan vara pa grund av produktionsfel och

transportskador men dven vid aterkallande av varor fran foretagets sida.

2.2.4 Kontrollerbara & okontrollerbara returer

Stock, Speh & Shear (2006) delar upp returer i tvd grupper - kontrollerbara och
okontrollerbara. De kontrollerbara returerna uppstar av exempelvis produktionsfel eller
handhavandefel av konsument. Dessa returer gar saledes att forebygga genom strategiska
atgarder. Genom att forbattra sina processer kan orsakerna till returen elimineras och da
aven returen. De okontrollerbara returerna kan inte undvikas och foretag bor darfor
forsoka effektivisera flodet av dessa produkter sa langt som mojligt. Stock et al. (2006)
menar att den optimala mangden returen endast bor utgéras av de okontrollerbara

returerna.

2.2.5 Kostnader relaterade till returer

Tibben-Lembke et al. (2002) menar att den storsta skillnaden mellan utflédet och

returflodet ar graden av planering och forberedelser. Utflodet planeras utifran prognoser



for varje niva inom natverket. Returflodet planeras sillan utifran information inom

foretaget utan ar en reaktion pa handlingar av kunder.

Tibben-Lembke et al. (2002) radar upp ett antal aspekter av returflodet som ar dyrare an
samma aspekt av utflédet. Transportkostnader ar hogre da varje transport innehaller
farre produkter inom returflodet an for utflodet. Samma galler for upphdmtning,
sortering och hantering da produkterna i returflédet ofta inte ar lika standardiserade som
i utflodet. Hanteringen kraver darfor storre arbetsinsats och forsvarar mojligheten till

standardiserade processer (Rogers et al., 2002).

2.3 Information

2.3.1 Informationsdelning

Festus, Olorunniwo och Xiaoming (2010) definierar samarbete mellan Supply Chain-
partners som en relation mellan tva eller fler individuella foretag som karaktariseras av

Oppenhet och fortroende dar risk, kostnader och vinster ar delade mellan parterna.

Informationsdelning ar den information som gors tillganglig partners emellan genom ett
Omsesidigt avtal. Informationsdelning mellan Supply Chain-partners ar viktigt for ett
effektivt samarbete (Festus et al., 2010). Vidare menar de dven att IT-system leder till
battre returflode men att det inte finns nagon korrelation mellan vilket IT-system
foretagen anvander sig av och ett forbattrat returflode. Om ett foretag investerar i IT ar

det sannolikt att de redan har effektiva operativa processer (Festus et al., 2010).

2.3.2 Information inom returflodet

Det storsta problemet med returflédet ar avsaknaden av snabb och precis information
(Festus et al. 2010). Informationsflodet i returer ar viktigare an i det utgdende flodet for
att informationen ar viktigt for produktutveckling av hallbara produkter (Xianliang et. al,
2012). Genom att forsta sig pa varfor en produkt hamnar i returflodet gar orsaken till
returen att undvikas. Utover det menar Xianliang et al. (2012) dven att informationen fran
returflodet ar mer dynamisk och oférutsidgbar dan det utgdende flodet. Att samla

informationen, analysera den och jamféra med informationen fran utgdende



logistikflodet ar kritiskt for att 6ka de ekonomiska fordelarna i hela logistikkedjan.
(Xianliang et al., 2012)

2.3.3 Informationens del inom produktutveckling

Nambisan (2010) havdar att foretags formaga att 6verleva hanger till stor del pa dess
formaga att introducera och utveckla innovativa produkter. Darfor ar information av
yttersta vikt for standig forbattring av produkter samt utveckling av nya vilket Xianliang
et. al (2012) menar ar i synnerhet sant for information fran returflodet. Enligt Nambisan
(2010) utgors mer an en tredjedel av foretags intakter av forsaljning av produkter och
tjanster som inte fanns for fem ar sedan. Sedan 90-talet har produktutveckling kravt mer
och mer information vilket stiller hogre krav pa bade informationsinhdmtning och

informationssystem. (Nambisan, 2010)

2.4 Teorisammanfattning

For att ge en uppfattning om vilket sammanhang forskningsomradet verkar inom ges en
kort genomgang av Supply Chain Management. En del av Supply Chain Management ar
Returns Management vilket i stor utstrackning &amnar besvara den forsta
fragestillningen. Nedan foljer kort sammanfattning av teori uppdelat i vilken

fragestallning den dmnar besvara.

2.4.1 Hur beskrivs informationshantering och hantering av returer i den befintliga

forskningen?

Nar ett foretags produkter fors bakat i flodet ar det enligt Rogers et al. (2002)
huvudsakligen tre saker ett foretag bor arbeta med for att forbattra processerna och
flodet. Dessa ar: Avoidance, Gatekeeping och Reverse Logistics. Stock et al. (2006) menar
att det finns tva sorters returer, de som gar att undvika och de som ar okontrollerbara. De
kostnader som uppstar pad grund av returer ar i manga fall hogre &n motsvarande aktivitet
i flodet ut fran ett foretag. Detta menar Rogers et al. (2002) beror pa att returaktiviteter
ar reaktiva och uppstar pa grund av en kunds aktion vilket komplicerar planerandet av

dessa aktiviteter.



Informationsdelning inom foretag och leverantorskedjor ar viktigt for utveckling av
produkter (Xianliang etal., 2012). Returflédet ar mer dynamiskt och oférutsagbart an det
utgdende flodet vilket gor informationsflodet dnnu viktigare. Enligt Nambisan (2010) ar
informationens del inom produktutveckling vital da ett foretags formaga att dverleva

utgors till stor del av dess formaga att utveckla innovativa produkter.

2.4.2 Hur val 6verensstimmer det undersokta foretagets returhantering med teorins

forslag
For att besvara denna fragestdllning anvands i stort sett hela teoriavsnittet da den utreder

mojligheten att anvanda sig av teori i verkligheten.



3. Metod

Metodavsnittet amnar beskriva vdr process och de val vi gjort under arbetets gang. De
olika metodaspekterna dr disponerade enligt underrubrikerna nedan.

3.1 Forskningsstrategi

En deduktiv ansats anvidndes vilket dr att forst ta fram teorier och darefter utféra
observationer for att dra slutsatser utifran det. For studier inom ekonomi ar en
kvantitativ insamlingsmetod vanligast (Bryman & Bell, 2015). Vi fokuserade darfér mer
pa insamling och analys av siffror dn kvalitativa data. Eftersom att studien ar deduktiv och
kvantitativ anvandes en positiv kvantitativ forskningsstrategi som enligt Bryman och Bell

(2015) ar den forskningsstrategi som lampade sig bast.

3.2 Forskningsmetod

Var fragestillning amnar jamfora den insamlade teorin mot ett foretag. Vi anvande oss av
en fallstudie vilket ar en undersokning av ett eller flera foretag. En fallstudie tilldter en
mer djupgdende undersokning dn en bredare studie men dr mindre lamplig for en
generalisering av slutsatsen (Bryman & Bell, 2015). Tillvagagangssattet tillater ett mindre
strukturerat arbetssatt dar bade observationer och ostrukturerade intervjuer ar vanliga
inslag (Bryman & Bell, 2015). Anledningen till att vi valde att gora en fallstudie var att det
tillater ett mer semistrukturerat arbetssatt. En fallstudie av ett enskilt foretag har enligt
Bryman och Bell (2015) fordelen att kunna ga djupt in pa komplexiteten och naturen av
ett fall. Vi valde att gora en fallstudie pa ett enskilt foretag da vi tidigt i processen hade en
tydlig bild av vad vi ville undersoka samt att Proove hade forutsattningar for en sadan

studie.

3.3 Féretagsbeskrivning

Fallstudien gjordes pa foretaget Proove AB som har tre olika affirsomrdden vilka ar
mobilskal och accessoarer, smarta hemldsningar och enklare elektronik. Foretaget har
bade fatt positiv publicitet da de blev utsedda till gasellforetag 2015 (DI, 2015-11-26)

10



men aven negativ publicitet i form av artiklar om att foretaget har farliga produkter

(Bostrom, 2017).

Foretagets omsattning har fordubblats mellan dr 2011 och 2015 och resultatet for aren
har 6kat med 300 procent till 5,3 miljoner kronor ar 2015 (Retriever Business, 2017).
Forsaljningspriserna pa produkterna varierar mellan 10 till 2000 kronor/styck och
majoriteten av produkterna produceras i Kina dir Proove har sin leverantérsbas.
Foretagets lager samt kontoret for affirsomradena smarta hemlosningar och enklare
elektronik ar beldget i Falkenberg medan kontoret for affirsomrdadet mobilskal och
accessoarer ar belaget i Varberg. Foretaget har tidigare framst varit ett tradingbolag men
har paborjat en resa mot fler egenutvecklade och mer féradlade produkter. Tradingdelen

av foretaget dr nu ungefar 30 procent (Jonas Lundstrom, 2017).

Outsourcad
produktion

Proove AB Aterférsiljare Kunder

Returer Returer

Figur 2. Leverantorskedjan

Figuren ovan illustrerar leverantorskedjan for Prooves produkter dar den orangea pilen

ar det returfléode som undersoks i studien.

3.4 Datainsamling

3.4.1 Primirdata

Det samlades in kvalitativa data i form av tva semistrukturerade intervjuer, for
intervjuguiden se bilaga 1. Bryman och Bell (2015) definierar semistrukturerade
intervjuer som ett ramverk av oppna fragor som ger mojlighet till foljdfragor. Dessa
genomfordes framst for bakgrundsbeskrivningen och for att fa en bild av vad for problem
foretagets anstdllda upplevde att foretaget hade. De som intervjuades var Jonas
Lundstrom som ar logistikansvarig och Andreas Gustafsson som ar lageransvarig och

ansvarar for det operativa arbetet med returer. Intervjuerna spelades in med Mattias
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mobiltelefon efter att respondenterna klargjorde att det var OK. Patel & Davidsson (2011)
menar att valet att spela in intervjun kan leda till att respondenterna kdnner sig mer
osdkra men denna risk minimerades med att alla citat fick godkdnnas innan publicering
av studien. Trots den risken valde vi att spela in for att inte riskera att glomma nagot i
efterhand och att inspelningarna underlattade ndr intervjuerna senare
transkriberades. For inhdmtning av data fran Proove har vi rest till deras kontor i

Falkenberg och Varberg.

3.4.2 Sekundardata

Den kvantitativa sekundardata ar insamlad fran Prooves IT-system. Denna data ar
sekundar da den insamlats i annat syfte dn att vara underlag fér denna studie. Insamling
skedde genom att deras IT-ansvarige exporterade den data vi behdévde fran deras IT-
system till Excel-filer. Den data som efterfragades var returer under tva ars intervall
(2015-2016) samt inkdpen under samma tidsintervall. Data kopplad till dessa returer
och inkdp som dven efterfragas var inkopspris, forsaljningskostnad, vikt, volym, orsak till

retur, hantering efter retur och produktgrupp.

Sekundardata inhdmtades dven via elektroniska databaser tillhandahallna av Goteborgs
Universitet. Majoriteten av sekundadrdata bestar av vetenskapliga artiklar men dven vissa
tidskrifter anvandes. I vissa artiklar hittades nya sokord och innehéll dven referenslistor
som gjorde sokandet enklare. Enligt Bryman och Bell (2015) ar mojligheten att soka sig
vidare via referenslistor och sdkord anledningen varfor elektroniska databaser ar

ovarderliga.

3.5 Urval av fallféretag

Studien utformades till stor del utifran det foretag som valdes till fallstudien. De Kkriterier
vi hade vid valet var att foretaget skulle vara beldget i narheten av Goteborg, ha ett
relevant problem samt vara beredda att dela med sig av den information vi ansag kravdes.
Fran en bdrjan var tanken att uteslutande anvinda kvantitativa data i form av
forsaljnings- och returneringssiffror. Detta visade sig vara for smalt for att kunna dra

nagra slutsatser kring och darfér kompletterade vi detta med ett par intervjuer.
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Respondenterna valdes utifran deras position pa foretaget samt hur ldnge de varit
anstillda. D3 studien arbetar utifran antagandet att returhantering inte ar ett
fokusomrade for viaxande foretag var det viktigt att respondenterna arbetat pa foretaget
under en langre period. For att fa en storre forstdelse hur prioriteringar har sett ut under

foretagets utveckling var en langre anstallningsperiod viktigt.

3.6 Beskrivning av utférande

Vi tog kontakt med Proove for att diskutera mojligheten att anvanda foretaget till var
fallstudie. Efter ett forsta mote med den verkstallande direktoren stod det klart for oss att
foretaget uppfyllde de kriterier vi satt upp och att de var intresserade att stdlla upp. Vi
hade ytterligare ett mote med logistikchefen dir eventuella problemomraden
diskuterades. Efter en ytlig litteraturgenomsokning och ett mdote med Peter Rosén,
Universitetslektor vid Handelshégskolan vid Goteborgs Universitet, faststillde vi det

omrade vilket studien skulle handla om.

Vid starten av skrivandet lades stort fokus vid teoriinhdmtning och problemformulering.
Tillsammans med var handledare Ove Krafft och var kontaktperson pa foéretaget
specificerade vi inriktningen pa studien och de fragestallningarna vi kom att anvanda.
Med hjalp av detta bestamde vi vad for data som behovdes for att besvara dessa. Vi har
haft en kontinuerlig kontakt med Proove och veckovisa moten pa deras kontor i antingen

Varberg eller Falkenberg.

Bearbetning och analys av datamaterialet har gjorts i Géteborg och likval stoérre mangden
av skrivandet. Majoriteten av arbetet med studien har gjorts gemensamt men mindre

uppdelningar har férekommit.

3.7 Analys av insamlade data

3.7.1 Analys av kvantitativa data

Den kvantitativa data som anvants har hanterats i Excel. Med hjalp av funktionen Vlookup

har matchning av data fran foretagets utleveranser och foretagets returer genomforts.
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Genom att matcha artikelnumren i dokumenten har information om kalkylpris och

produktgrupp éverforts da detta inte fanns tillgangligt.

All data utanfor tidsspannet ar 2015 till 2016 och Tabell 1. Produktqrupper

data tillhérande andra produktgrupper an 250,

300, 400, 450 eller 600 har tagits bort. De 250 Telldus
produktgrupper som valdes bort har fasats ut 300 El

eller ar under utfasning ur sortimentet. 400 Belysning
Beskrivning av de i studien ingdende 450 Smartline elektronik
produktgrupper finns i tabell 1. 600 Holdit

Telldus ar foretagets smarta hem-losningar, Holdit ar mobilaccessoarer och vaskor och

Smartline ar mobilladdare, batterier, skarmskydd och datakablage.

Data som har analyserats har inhdmtats helaren 2015 och 2016. Vi valde denna tidsperiod
for att analys av storre datamangder minskar paverkan av tillfalliga avvikningar och

darfor blir genomsnittsvardena mer generaliserbara.

Vi anvander en gemensam tidperiod for bade forsaljning och returer da varorna inte har
nagra serienummer och inte kan matchas. Vi kunde sdledes inte faststdlla hur stor del av
forsaljningen ar 2015 som returnerades utan enbart avgora hur manga returer som kom

in ar 2015. Saledes kan produkter silda ett ar hamna som retur for ett annat ar.

Efter sortering och rensning av data har vi anvant oss av tabeller och diagram i Excel for
att visualisera dessa data. Ett extremvadrde har rensats bort efter att J. Lundstrom
forklarade att det var en anomali vi kunde bortse ifrdn da extremvardet tillhorde en
lagerinventering av extern part. Kvantitativa data har analyserats i relation till inhdmtad

kvalitativa data och de existerande teorierna inom tidigare forskning.

3.7.2 Analys av kvalitativa data

Analysen av den kvalitativa data har till storsta del gjorts genom att jamfora data fran
intervjuerna med de teorier som tagits upp i referensramen. Vi har dven jamfort de
kvantitativa data med de kvalitativa data for att stdrka vad respondenterna har beskrivit.

Da intervjuerna har fungerat mer som ett stod till det datamaterial vi fick fran Proove har
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de inte analyserats i samma utstrackning som datamaterialet.

3.8 Reliabilitet och validitet

Bryman och Bell (2015) definierar reliabilitet inom kvantitativ metod som hur
konsekventa matmetoderna ar 6ver tid. En studie med hog reliabilitet kan genomfoéras vid
ett senare tillfille av andra forskare och komma fram till likvardigt resultat. Validitet
definierar Bryman och Bell (2015) som hur val matmetoderna faktiskt mater det som det

utsager sig for att gora.

3.8.1 Reliabilitet

Alla kvantitativa data i denna studie, exempelvis antal returer, ar insamlade av
fallorganisationen. De har dessutom uttryckt att utférandet av dessa inhamtningar i vissa
fall varit 1agt prioriterade. Darfor ar det svart att avgora stabiliteten pa datamaterialet da
vi inte gjort inhamtningarna sjalva eller har mojlighet att kontrollera dem mot senare
inhdmtningar. Inhdmtandet av data ar i utférande inte komplicerat men tidskravande

vilket ibland lett till slarvigt utférda enligt foretaget sjalva.

Aven om merparten av den data som samlats in dr av kvantitativ karaktar har dven
kvalitativa data i form av intervjuer samlats in. Bryman och Bell (2015) menar att den kan
analyseras utifrdn tillforlitlighet, 6verforbarhet, palitlighet och konfirmering. Palitlighet
syftar till hur riktigt tillvigagangsattet av studien varit. Genom att planera och strukturera
arbetet sa mycket som mojligt med hjalp fran handledare och teori har vi forsokt halla
palitligheten sa hog som mojligt. Merparten av arbetet ar av kvalitativ karaktar vilket
innebar att andra forfattare med tillgang till samma datamaterial och med anvandning av
samma metoder bor komma fram till samma resultat vilket visar pa hog reliabilitet. Bdda
intervjuerna spelades in, transkriberades i sin helhet och respondenterna fick mojlighet
att godkanna var tolkning. Pa sa vis har vi forsokt att minska risken for bedomarfel (Patel

& Davidson, 2003).

3.8.2 Validitet

Hog validitet innebar att matverktyget faktiskt méater det koncept som pastds (Bryman &
Bell, 2015). For att undvika bristande validitet har begrepp dar risk finns fér annorlunda
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tolkning tidigt definierats. Gallande intervjusituationen forklarade vi var tolkning av
begrepp innan begreppet anvandes for att sdkerstilla en gemensam forstaelse av fragan.
Trots de atgarder vi vidtagit besitter vi som forfattare olika forkunskaper och
forhallningssatt vilket paverkar tolkningen av intervjusvar och resultat fran
databehandling. Viktigt att ha i beaktning ar att vi har behandlat fragestallningarna och
teorin under lang tid vilket kan ha paverkat var forstdelse av forskningsomradet. Andra

forfattare kan darmed, utifran samma resultatdel, komma till andra slutsatser an vi gjort.

3.8.3 Generaliserbarhet

Da denna studie undersoker hur vél teori kan tillampas i ett foretag maste vad for typ av
foretag som menas klargoras. Foretaget vi valt att undersoka ar en producerande
mellanhand som tillhandahaller varor till nordiska foretag. Bryman och Bell (2015)
menar att det dr viktigt att resultatet av en kvantitativ studie ar sd generellt som mojligt
for att kunna tillampas pa andra foretag. Eftersom att vi studerat returer fran
aterforsdljarna menar vi att Prooves situation i det hidnseendet dr jamfoérbar med en
mangd leverantorer till aterforsaljare. Majoriteten av produkterna Proove tillhandahaller
ar lagvardiga vilken kan paverka returhanteringen vilket gor att vi tror att jaimforbarhet
endast finns mellan féretag som ligger inom samma segment. Det faktum att studien utgar
fran en fallstudie innebar att generaliserbarheten sannolikt inte dr sa hog (Bryman & Bell,
2015). Detta da daven om konkurrenter till Proove mahdnda arbetar utifrdin samma

forutsattningar ser organisationen antagligen annorlunda ut.

3.9 Metodkritik

Resultatet bygger pa enbart en fallstudie vilket gor att den data som inhamtats har
sannolikt inte sd hog generaliserbarhet och diarmed hela studien. Om data hade inhamtats
fran fler foretag skulle det ge mer trovardighet till arbetet. En del teori som anvands i
denna studie ar inte specificerad till handel mellan tva féretag, denna studie avgransar sig

till handel mellan foretag, darav kan viss teori vara mindre tillampbar.

Det har endast genomforts tva intervjuer pa foretaget och fler intervjuer hade okat
palitligheten av den kvalitativa datamdngd vi inhdmtat. Proove ar emellertid ett

mellanstort foretag och fler anstdllda med insyn i returhanteringen finns darfor ej. Vid
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genomforandet av en fallstudie med kvantitativa data rekommenderar Bryman och Bell
(2015) att en hypotes bor anviandas. Hypotesen ska sedan testas for att se om den ar
godtagbar eller om den kan forkastas. Eftersom att vi har bade kvantitativa och kvalitativa
data samt en fragestdllning som ar mer kvalitativ an kvantitativ har vi valt att ej anvanda
oss av detta. Det hade varit intressant att analysera de ekonomiska aspekterna mer i detalj
och visa exempelvis returhanteringens paverkan pa Prooves resultat. For att inte avsloja

kanslig information har vi dessvarre inte haft mojligheten att gora detta.

3.10 Forskningsetiska aspekter

Bryman och Bell (2015) tar upp fyra omraden dar etiska aspekter ar aktuella. For att halla
denna studien sa etisk som mojligt har vi forhallit oss till dessa under arbetets gang. Dessa
fyra ar:

1. Om studien skadar medverkande

2. Om studien saknar informerat samtycke
3. Om studien ar integritetskrankande
4

Om studien undersokt vad den utgetts undersdka

3.10.1 Om studien skadar medverkande

Bryman och Bell (2015) menar att skada till medverkande kan syfta pa en mangd olika
saker, exempelvis skapande av stress eller mojligheten for medverkande att behélla sin
anstallning. For att minimera risken att orsaka skada for foretaget har vi kontinuerligt
varit i kontakt med dem gallande vilken typ av data vi anvant och i vilket syfte. Exempelvis
presenteras inga inkdpspriser utan endast genomsnitt av kalkylpriser. Bryman och Bell
(2015) menar att anonymiteten av medverkande ar av yttersta vikt att dra om sa 6nskas.
Respondenterna i studien har tillfrdgats om de dnskat vara anonyma och transkribering,
citat och informella intervjuer har skickats till dem for godkdnnande. Gallande de
kvantitativa data vi anvant har bade logistikchefen och den verkstillande direktéren for

foretaget varit medvetna om vilken data som anvants i studien.

3.10.2 Om det saknas informerat samtycke

Bryman och Bell (2015) menar att informerat samtycke ar av yttersta vikt, speciellt i en

fallstudie dar anstillda kanske inte ar medvetna om vilken roll vi som forfattare har. For
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att minska risken att anstdllda delat med sig av information utan att veta vart syfte hade
vi i borjan av studien en presentation av oss och vad vi gjorde i vilket syfte for alla
anstallda. Vidare forsokte vi att géra vara besok pa arbetsplatsen sa formella som mojligt
med inplanerade méten och intervjuer med tydlig struktur. Da problemformuleringen till
stor del gjordes tillsammans med foretaget ar risken for att de inte ar informerade mycket

liten.

3.10.3 Om studien ar integritetskrinkande

Om studien ar integritetskrankande eller inte gar hand i hand med om det finns
informerat samtycke. Nar en medverkande ger samtycke ger denne samtycke till att
dennes integritet pa detta omrade ar begransat (Bryman & Bell, 2015). Det ar dock viktigt
att begransningen haller sig till det omradet annars gor forfattaren sig skyldig till intrang
pa medverkarens integritet. Eftersom att var studie i stor utstrackning berort kvantitativa
data ar risken for att vi krankt en medverkandes integritet liten. I de intervjuer vi hallit
har fradgorna varit tydligt inriktade mot forskningsfragorna och mojligheten att ej svara

har givits respondenterna.

3.10.4 Om studien undersokt vad den utgetts undersoka

Bryman och Bell (2015) menar att forskare i sitt syfte att kontrollera medverkares
forstaelse av studien ofta gor sig skyldiga till att bedra medverkarna. I var studie
sammanfaller vara intressen med foretaget vi undersoker och vad studien ska undersoka
kom vi fram till tillsammans med foretaget. Vi ar av uppfattningen att foretaget ar val

underforstadda med vad studien undersoker.
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4. Resultat

Resultatet bestdr av kvalitativa och kvantitativa data. Resultatet presenteras enligt
foljande struktur: returhantering, informationshantering och dtgdrder. For att ge en
overblick éver datamaterialet foljer nedan en éversikt.

Detta dr en oversikt av de data Proove har bistdtt med. Tabell 2 visar en sammanslagning
av dess samlade data av reklamationer och forsaljning. Returer ar produkter som har
fraktats tillbaka till foretaget och reklamationer ar alla produkter som har reklamerats.
Alla produkter som reklameras returneras inte utan krediteras utan retur.
Genomsnittspriset ar baserat pa kalkylpriset pa alla forsaljningar under tidsperioden ar
2015 till 2016.

Tabell 2. Datasammanstillning

Forsdljning Reklamationer Returer Genomsnittspris

Produktgrupp (antal) (antal) (antal)  (kronor)
250 196 690 803 606 116

300 4076904 5888 4795 13

400 648 639 5932 3713 24

450 941 990 8720 3545 20

600 4283129 1856 1382 28

Total 10147352 23199 14238 23

4.1 Returhantering

Ansvariga oOver returhanteringen ar Jonas Lundstrom, logistikchef och Andreas
Gustafsson, lagerchef. ]J. Lundstrom beskriver sin tjanst som overgripande ansvarig éver
alla floden men i synnerhet foretagets interna och externa fléden. A. Gustafsson arbetar
operativt med foretagets floden dar returhanteringen utgor cirka tio procent av hans
effektiva arbetstid. De bade har varit anstillda pa Proove i drygt 15 ar och har varit med

under foretagets forandringar genom dren. Sdledes har de kunskap om hur foretaget
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arbetat historiskt med returhantering samt hur de arbetar med det i nulaget.
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® Forsaljning ™ Reklamationer

Figur 3. Andel reklamerade enheter av sdlda enheter (produktgrupp)
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® Forsdljning ™ Reklamationer

Figur 4. Andel reklamerade enheter av sdlda enheter (prisintervall)

A. Gustafsson beskriver deras processer for returhantering som foljande: vid reklamation
levererar kunden tillbaka produkten med tillhérande underlag. Det sker dven att Proove
krediterar kunden utan att produkten returneras till Proove. Alla reklamationer som sker
krediteras kund. A. Gustafsson forklarar att lagvardiga produkter danda inte skulle

kontrolleras.

Andelen returer av total forsadljningen anser bade J. Lundstréom och A. Gustafsson vara lag
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vilket de forklarar genom en stark narvaro vid fabrikerna i Kina. Av Prooves 50 anstallda
arbetar 24 stycken med kvalitetskontroller i Kina. J. Lundstréom forklarar att nar deras
produkter val lamnat Kina ar det valdigt svart att returnera dem da processen att
importera till Kina ar valdigt komplicerad. Produkterna skiljer sig inte at ndmnvart vilket
aven J. Lundstrom havdar. Han foérklarar att han tror att orsaken till de flesta returer
tillhor vissa batcher - alltsa att produkterna i sig ar lika sannolika att returneras men att
det ar vissa batcher som utgor problemet. Figur 3. och 4. visar att det inte heller finns

nagon namnvard skillnad i de olika prisintervallen.

10000 9063

9000
8000 7676

7000

6000
5000 4612

4000
3000

2000 1147

1000 . 516 185
. — —

0<x=20 20<x=40 40<x=60 60<x=>80 80<x=100 100<x>540

Figur 5. Antal reklamationer (prisintervall)

Figur 5. illustrerar fordelningen av reklamationer i prisintervall. Lagsta vardet ar 0,01
kronor och hogsta vardet ar 535,72 kronor. Detta styrker A. Gustafsson uppfattning om

att en stor majoritet av de produkter som reklameras bestdr av lagvardiga produkter.

21



80%

70% 67% 630

60%

50% 46%
40%

30%

20%

10%

0%

0<x=>20 20<x=>40 40<x=>60

59% 60%
|||| 27%
60<x=>80 80<x>100  100<x=>540

Figur 6. Ande reklamationer som levereras till Proove

Figur 6. wvisar hur stor del av
reklamationerna som levereras till Proove,
resterade krediteras utan returnering. A.
Gustafsson menar att merparten av de
returer som krediteras utan returnering ar
lagvardeprodukter. Andelen av
reklamationerna som inte returneras

tillbaka till Proove visas i figur 7.

= Inkomna reklamationer m Ejinkomna reklamationer

Figur 7. Andel reklamationer som returneras

22



102.00
100.00 100.00

100.00 99.19
98.00
96.00
94.00
92.00
90.00
250 300 400

99.97

450 600

Figur 8. Andelen reklamationer som accepteras (produktgrupper)

Figur 8 visar hur stor andel av alla reklamationsforfragningar till Proove som accepteras.

De forfragningar som inte accepteras blir ej krediterade av Proove.

4.2 Informationshantering

J. Lundstrom ar av uppfattningen att en del av
returerna beror pa att kunderna inte fOrstar
instruktionerna som medfoljer produkten men att
detta inte gar att sdkerstdlla pa grund av brist pa
information. Detta ar nagot som stods av
datamaterialet dar 21 procent av reklamationerna har
en orsak till reklamation, se figur 9. Figur 10. visar
vilka orsaker som anges av kunderna och hur stor

vardera delen utgor av totalen.

= Utan information = Med information

Figur 9. Reklamationer med/utan

information
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Figur 10. Reklamationsorsak

J. Lundstrém och A. Gustafsson menar att det varde som finns i returerna framst utgors
av den information som i dagslaget gar forlorad. De dar bada 6verens om att det finns
besparingsmadjligheter i en forbattrad returhantering men att denna ar underordnad de
produktutvecklingsmojligheter informationen innehdller. ]J. Lundstrom tilligger att
mojligheten att fa ekonomisk ersattning gar forlorad da valdigt fa produkter innehaller
information om fran vilken produktionsbatch produkten tillhoér. Figur 11. visar hur stor

andel av reklamationerna som innehaller information om produktionsbatch.

A. Gustafsson forklarar att tidigare
ansatser har gjorts for att ta tillvara pa
information kopplat till returerna. J.
Lundstrom utvecklar att detta mer eller

mindre rann ut i sanden da den anstillde

som hade ansvar dver detta sade upp sig.

Efter uppsdgningen anvands sdledes den 69%

knappa informationen tillhorande

returerna som registreras idag endast

Utan batchinformation m Batchinformation

som underlag for att kreditera sina

kunder. Figur 11. Andel reklamationer med/utan

batchinformation
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Det hander ibland att vissa kunder bifogar mer utférlig information till varfér
reklamationen uppstod. Detta sker da i pappersform och A. Gustafsson menar att han inte
har mojlighet att registrera informationen i deras informationssystem. Han sparar darfor

endast informationen i en parm pa lagret.

4.3 Atgirder

J. Lundstrom och A. Gustafsson menar att det behévs mer resurser for att hantera
returerna battre och den resurs som ar mest efterfragad ar arbetstid. Utover arbetstiden
saknas det rutiner i hanteringen och A. Gustafsson menar att han gar pa fingerkansla nar
han valjer att féormedla informationen om produkter som reklamerats. Gallande
informationssystem dr J. Lundstrom néjd med det system de har och tror inte att det ar

en bristi dess returhantering.

J. Lundstréom tror att det ar mojligt att be dess kunder att klassificera anledningen till
reklamation om det sker i forenklade former da han tilligger att det inte 4r manga som
vill lagga ner mycket tid pa aspekter likt denna. Det finns inga standardiserade formular
eller rutiner for Prooves kunder att reklamera varor vilket leder till en stor variation av

informationen som medféljer.

Tidigare har Proove haft en anstilld som arbetar med reklamationer men efter denna
person slutade har det inte gjorts nagra mer forsok att reklamera till dess leverantorer. J.
Lundstrom forklarar att det kanske inte dr ekonomiskt férsvarbart att returnera varor
fysiskt pa grund av transportkostnader till Kina. Daremot att reklamera utan fysiska
returer i utbyte mot kreditering eller kvittera vardet pa nasta bestallning tror han ar fullt
mojligt till de leverantorer som ser pa deras samarbete langsiktigt. For att leverantérerna
ska accepterna reklamationsforfragningar kraver de ett batchnummer, nagot som ]J.

Lundstréom podngterar att de inte alltid far tillbaka av sina kunder.
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5. Analys

Likt foregdende kapitel presenteras dven analysen enligt fdljande disposition:
returhantering, informationshantering och atgarder.

5.1 Returhantering

En viktig del av Returns Management utgors av aktiviteter for att forebygga returer. Detta
kan ske genom att forbattra kvaliteten, tydliga instruktioner till produkten eller analys av
returorsaken (Rogers et al., 2002). Proove arbetar med att sdkerstdlla kvaliteten pa sina
produkter och ndstan halften av deras anstdllda arbetar med kvalitetskontroller i Kina.
Proove menar sjilva att det ar ett medvetet val att satsa pa kvalitetsforhojande aktiviteter
delvis pa grund av svarigheterna kring returnering till fabrikerna. Detta resulterar i att
foretaget har forhallandevis laga nivaer av returer. Det framgar emellertid att detta inte
gors for att minska returerna utan snarare for att forbattra relationerna till sina kunder.
Detta ar ett genomgdende tema fran bade intervjuer och analys av datamaterialet.
Returhanteringen har tidigare inte haft som mal att férbattra produkter, sdnka kostnader
eller att effektivisera verksamheten. Returhanteringen har enkom varit ett ont maste dar
Proove tagit pa sig kostnader och ansvar fran bade fabrik och kunder for att behalla goda
relationer till dem. Huruvida dessa kostnader ar forsvarbart utifran ett helhetsperspektiv
ar dessvarre inte ndgot denna studie kunnat tdcka in men utifrdn ett strikt

returhanteringsperspektiv bor de fordelas mellan de olika parterna.

Mollenkopf et al. (2007) menar att det ofta ar stora kostnader forknippade med att tilldta
reklamationsdrenden utan att undersoka orsaken. Proove har som princip att alltid
kreditera kunder oavsett orsak och utfér ingen undersokning av produkterna som
returneras. Figur 6. visar att majoritet av produkterna som reklameras inte returneras till
Proove eller saknar felbeskrivning. Det innebar att Proove omojligt kan stélla krav pa vad

som far och inte far returneras eller utvinna matnyttig information fran returerna.

I Prooves forsok att uppratta goda relationer och halla sina kunder néjda har de, som

tidigare namnts, tagit pa sig ansvar utan att i sin tur krdva motprestationer eller
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ersattning fran bade kunder och fabrik. Chen et al. (2004) hdvdar att malet inom ett
effektivt Supply Chain Management-arbete ar att sla de forvantningarna sina kunder har.
Chen et al. menar ocksa att for att kedjan ska ses som langsiktig och konkurrenskraftig
bor bade vinster och risker delas. Det finns en risk att balansen mellan vinst och risk har

gatt forlorad i Prooves stravan till goda kundrelationer.

Vardet Proove ser i returerna utgors nastan uteslutande av informationen kopplat till
returen. Mollenkopf et al. (2007) menar att vissa produkter inte har hogt varde nog att
bara kostnaderna relaterade till returneringen. Detta innebar dock inte att informationen
till varfor produkten reklamerades fran borjan ar irrelevant, oavsett vardet pa produkten.
Proove har sdledes stora informationskillor som i dagslaget inte utnyttjas i den

utstrackning som ar mojlig.

Stock et al. (2006) menar att vissa returer inte gar att undvikas men att dessa ska hallas
till ett absolut minimum. De accepterar kreditering utan returnering i enstaka fall. Enligt
Mollenkopf et al. (2007) borde lagvardiga produkter ej returneras om de inte dess varde
kan bara kostnader forknippade med returhanteringen. Figur 6. visar att detta inte ar

fallet da inget tydligt samband finns mellan pris och returneringsandel.

5.2 Informationshantering

Festus et al. (2010) hdvdar att det ar viktigt med IT-system for att forbattra
returhanteringen och dess informationsflode men att det inte ar av vikt vilket system
foretagen valjer att anvdnda sig av. Proove har ett IT-system och ]. Lundstrém tror inte
att IT-system ar ett problem for foretaget vilket 6verensstimmer med teorin. For att fa ut
sa mycket av IT-systemet kravs det dock att processer och rutiner inkluderar IT-systemet.
I dagslaget ar bade processer och rutiner till stor del avskilda fran andra funktioner av
foretaget och IT-systemet. Information fran returer skapar forstaelse till varfor kunden
reklamerar och kan anvidndas for att utveckla produkterna sa att reklamationerna

minskar och intdkterna 6kar (Xianliang et al., 2012).

Figur 10. illustrerar orsaksgrupper till reklamationen. Majoriteten av alla produkter

saknar felbeskrivning och Xianliang et al. (2012) menar att samla informationen,
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analysera den och jamfora med informationen fran utgdende logistikflodet ar kritiskt for

att 6ka de ekonomiska fordelarna i hela logistikkedjan.

Figur 10. visar den storsta orsaken till reklamation saknar information helt och den nast
storsta medfoljer information som inte registreras i foretagets IT-system. A. Gustafsson
sparar informationen i pappersform och ar darfor inte tillganglig for personer som inte ar
fysiskt ndarvarande pa foretagsbyggnaden i Falkenberg. Anledningen ”ej rapportering mot
tillverkare” ger ingen information féretaget kan anvanda. Dessa tre anledningar utgor 79
procent av alla returer vilket visar pa en stor brist inom deras informationshantering. De
resterande 21 procenten bestar till storsta del av anledningen fabrikationsfel vilket i sig
ar en vag forklaring till vad som ar felaktigt pd produkten. Fordelningen illustreras i figur
9. Varfor det ar pa detta viset ar tidsbrist enligt A. Gustafsson som ansvarar for att
registrera returerna och kreditera kunderna. Istédllet for att anvanda IT-systemen utsager
sig A. Gustafsson att han gar pa fingerkansla, vilket indikerar att teorin skiljer sig fran det

verkliga arbetssattet.

Nar Proove koper varor kdper de i batch och far med ett batchsnummer kopplat till varan.
batchnumret behovs for att kunna reklamera varorna till Kina. Detta batchnummer ar inte
kopplat till returerna och Proove kan darfor inte reklamera vidare till sina leverantorer.
Om varorna var kopplade till unika serienummer hade det varit enklare att jamfora
forsaljning och returer. Utan serienummer gar det inte att ta fram returerna for ett
bestamt antal produkter. Informationen som anvands i nuldget sparas i dess enklaste

form och anvands uteslutande som ett satt spara krediteringar.

5.3 Atgarder

5.3.1 Reklamera till leverantérer

Vid studiens genomférande reklamerades inga produkter av Proove till dess leverantorer.
J. Lundstrom tror att de leverantorer som ser pa deras affirssamarbete langsiktigt ar
villiga att acceptera reklamationer vilket stimmer 6verens med teorin. Chen et al. (2004)
menar att langre relationer blir vanligare och leder till att parterna blir mer villiga att dela

vinster och kostnader for att 6ka konkurrenskraften.
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For att reklamation ska vara mojligt maste Proove kunna uppge det batchnummer som
produkten tillhor. Enligt figur 11. ar endast 31 procent av varorna kopplade till ett
batchnummer i deras informationssystem. Proove gor inga forsok att reklamera deras
varor i nuldget vilket J. Lundstrém och A. Gustafsson forklarar med arbetsbrist men om
de skulle borja reklamera med den informationen de har samlat in skulle de bara kunna
reklamera 31 procent av alla mojliga returer. Chen et al. (2004) menar att samarbete
Supply Chain-partners emellan dr positivt for alla parter och kommunikationen har
brister tydligt. Proove forser sina kunder med batchnummer men kraver inte det vid
reklamation. De har heller inget satt att folja en specifik vara i systemet da serienummer

saknas. En dtgard kan vara att infora serienummer pa deras produkter.

5.3.2 Reklamationer till Proove

Ett problem ar att informationen som medféljer reklamationerna till Proove ar bristfallig.
Proove har forsokt att dtgdrda detta med standardiserade returformuldr mot deras
kunder men majoriteten av kunderna fyller inte i dessa, exempelvis fyller endast 34
procent i vilken batch produkten tillhor. Dessa formular ar inte standardiserade och gar
inte att importera automatiskt till informationssystemet sa daven om kunderna fyllde i
korrekt skulle inte informationen tas vara pa. Sdledes krdvs bade en forbattring i

kommunikationen fran kunder samt Prooves rutiner.

Rogers et al. (2002) menar att Gatekeeping-funktionen bor vara sa tidigt i kedjan som
mojligt. Personalen narmast slutkund i Prooves fall tillhér deras kunder. Denna person
har fd incitament eller kunskap for att agera Gatekeeper da denna person inte har

kunskap om vad som ar av varde att skicka tillbaka i kedjan.

Proove lagger i dagslaget stor vikt vid att gora sina kunder néjda. Chen et al. (2004)
forklarar fordelarna av ett nara samarbete med goda relationer inom leverantorskedjan
som oOkad vilja att dela vinster och risker. Sdledes ar det viktigt att eventuella atgarder

inte dventyrar de goda relationer Proove har med sina kunder idag
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6. Slutsats & fortsatt forskning

Slutsatsen innehdller var bedémning av hur vdl teorin overensstimmer med Prooves
returhantering. D4 Proove utgér grunden f(6r undersckningen Ilimnas dven
rekommendationer pd dtgdrder de kan ta for att forbdttra sin returhantering. Slutligen
kommer forslag pd fortsatt forskning ges inom studiens berérda omrdde.

6.1 Slutsats

6.1.1 Returhantering

Proove arbetar med Avoidance i viss utstrackning da de lagger stor vikt vid
kvalitetskontroller. Dock anvander de sig inte av reklamationsorsakerna i sin
produktutveckling for att forebygga reklamationerna. Rogers et al. (2002) menar ocksa
att foretaget bor ha tydliga policys och processer 6ver hur de ska jobba med
forebyggandet av reklamationer. Proove har inga standardiserade processer eller
guidning fran ledningen utan A. Gustafsson gor egna bedomningar fran fall till fall. A.
Gustafsson ar ensam ansvarig dven for vilka reklamationer som godkédnns och inte. Detta
overensstammer inte med hur Rogers et al. (2002) menar att foretag bor arbeta med
Gatekeeping. Detta styrks dven av hur stor del av alla reklamationer som godkanns, vilket
visualiseras av figur 8.. Beddmningen att sldppa igenom nésta alla reklamationer kan
mycket val vara korrekt, utan varken processer eller underlag dr bedémningen omdijlig
att gora. Utifran studerad teori framgar det dock att ndgon form av kontrollering av

reklamationer bor goras for att undvika kostnader.

6.1.2 Informationhantering

Proove anvander sig av IT-system for att hantera dess returer vilket Festus et al. (2010)
menar dr viktigt. Teorin lyfter dock fram vikten av informationsinsamlingen till IT-
systemen, vilket Proove gor i viss utstrackning. Dock visar figur 14. och 15. att
informationen som samlas in knappt dr anvandbar och manga av férdelarna med IT-

systemet gar darmed forlorat. Mojligheten att anvanda sig av information for att
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forebygga reklamationer genom proaktiv produktutveckling gar saledes forlorad.
Eftersom att stora delar av Prooves reklamationer saknar batchinformation gar

mojligheten att krdava ekonomisk ersattning av Prooves leverantorer i Kina forlorad.

6.2 Rekommendation till atgiarder

Proove bor utifran studerad teori och empiri skapa ett standardiserat dokument som
mojliggér automatisk registrering till deras informationssystem. Detta dels for att
underlatta for personalen och dels for inte ga miste om information vid reklamation.
Eftersom att vi identifierat bristen pa information som det stérsta problemet med

Prooves returhantering bor fokus ligga pa att atgarda detta.

Vidare kan Proove undersoka om dess kunder ar villiga att samla information i utbyte mot
att returnera varorna. Detta skulle skapa en vinn-vinn-situation dar kunderna far
minskade transportkostnader och Proove far minskade administrationskostnader. Detta
bor goras utan att kompromissa med kundnéjdheten och ger mojlighet till effektivare

informationshantering och mer konkurrenskraftig leverantorskedja.

Proove kan dven anstdlla en medarbetare med ansvar for returhanteringen. Detta skulle
leda till en battre insamling av information vilket kan mojliggéra en forbattrad
produktutveckling och gora reklamation till dess leverantorer mojligt. Det skulle dock
uppsta okade personalkostnader och dtgarden bor undersokas narmare for att faststilla
om det dr ekonomiskt forsvarbart. De bor dven undersoka mojligheten att uppratta

processer kring hur informationen skall formedlas vidare i foretaget.

6.3 Fortsatt forskning

D3 studien endast undersoker ett foretag finns det utrymme att undersoka fler foretag for
att stirka generaliserbarheten. Forskning kring returhantering hos sma till mellanstora
foretag ar inte lika utbredd som hos stora foretag. Mer forskning av sma och mellanstora
foretag vore darfor intressant. Studien avgransar sig till returer mellan féretag och det

hade varit intressant att dven studera returhanteringen fran konsumenter. Denna studie
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har dven avgransats till ekonomiska aspekter av returhantering vilket ldmnar

miljoperspektivet outforskat.
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Bilaga 1.

Vi kommer stilla en rad kvalitativa fragor, ar det OK om vi spelar in?

Studien kommer vara till storsta del kvantitativ, resultatet kommer baseras till stor del av
data. Dock vill vi komplettera med er uppfattning av situationen, darfér gor vi kortare

intervjuer som kommer ta cirka 30 minuter.

Fragor

Skulle du kunna definiera din roll inom foretaget samt vilka uppgifter du har?

Hur ldnge har du arbetat pa Proove?

Kan du beskriva processen kring returer idag?

Vilka problem upplever du inom returhanteringen idag?

Varfor tror du att de uppstar?

Upplever du att det ar nagon specifik produktgrupp som returneras mer an andra?
Ser ni nagot monster kring returerna?

Vad hdnder med de produkter som returneras? Leder det till produktutveckling, vid

transportskador f6ljs det upp med transportor osv?

Vi definierar en effektiv returhantering som fé6ljande: “Allt som gar att dteranvanda,
ateranvands. Defekta produkter leder till uppfoljning av producent, ndr kund inte
forstar/vill For att fa till en effektiv returhantering, vad tror du kravs? Arbetskraft? It-

system? Processer/kunskap?

Ligger vardet i informationen kring returen, dvs, varfor den ar defekt eller i att kunna

ateranvanda produkten?
Vad finns det for mojligheter att flytta 6ver ansvaret for klassificering av retur till kund?

Vad finns det for mojligheter att returnera produkter till det producerande féretaget?
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