
 
 

Institutionen för teknik och samhälle 

 

E
X

A
M

E
N

S
A

R
B

E
T

E
 

Effektivisering av 
hanteringsprocessen inom 
returlogistik 

Examensarbete inom Logistik 
C-nivå, 30 högskolepoäng 
VT 2010 
 
Erica Gustafsson 
Vida Tahmasebifar 
 
Handledare: Per Hilletofth 
Examinator: Lars-Olof Kjellström 



ii 
 

Effektivisering av hanteringsprocessen inom returlogistik 
 

Examensrapport inlämnad av Erica Gustafsson och Vida Tahmasebifar till Högskolan i 
Skövde, för Kandidatexamen (BSc) vid Institutionen för teknik och samhälle. 

 
2010-05-21 

 
Härmed intygas att allt material i denna rapport, vilket inte är vårt eget, har blivit tydligt 
identifierat och att inget material är inkluderat som tidigare använts för erhållande av annan 
examen. 
 
 
 
Signerat:_________________________ Signerat:_________________________ 
 Erica Gustafsson Vida Tahmasebifar 
  



iii 
 

 
 
 
 
 
 
 

FÖRORD 

 
Denna kandidatuppsats skrevs under våren 2010 på Högskolan i Skövde. Det har varit en 
mycket intensiv och lärorik period där våra kunskaper inom området returlogistik fördjupats 
avsevärt. 
 
Först och främst vill vi tacka alla företag och deras representanter för deras medverkan i 
undersökningen. Stort tack till Jonas Englund, Peter Säll, Torbjörn Svensson, Kennet 
Hemberg samt Arvid Stjernberg. Ni har varit mycket hjälpsamma, utan er medverkan hade 
denna studie inte varit möjlig. Framförallt vill vi rikta ett stort tack till vår handledare, Per 
Hilletofth, för goda råd och vägledning under arbetets gång.  
 
Skövde, Maj 2010 
 
Erica Gustafsson och Vida Tahmasebifar 
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SAMMANFATTNING 

 
Bakgrund och problem: Returlogistik har hitintills varit ett oprioriterat område både inom 
akademin och i näringslivet, men har på senare tid fått allt mer uppmärksamhet. Många 
företag arbetar med returflöden eftersom flöden tillbaka från kund förekommer i de flesta 
branscher, men det är inte något som företag fokuserar på i samma utsträckning som de 
traditionella materialflödena. Att skapa ett effektivt materialflöde i försörjningskedjan är 
ingen enkel uppgift, vilket även i allra högsta grad gäller för utformningen av returflödet. 
Hanteringsprocessen är en viktig del av returlogistiken där varje returprocess kan skilja sig 
beroende på typ av produkt och hur en organisation ser ut i övrigt. För många företag krävs 
en lyckad hanteringsprocess för att skapa ett hållbart miljöarbete och lönsamhet i 
verksamheten. 
 
Syfte: Syftet med uppsatsen är att undersöka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnås 
genom att granska dess krav och förutsättningar samt ta reda på vilka fördelar det kan 
generera. Genom att utgå från det teoretiska ramverket för vald studie skapas en större 
förståelse på vilka aktiviteter som ligger i fokus i studien. Med hjälp av figurer och tabeller 
belyses de krav och förutsättning och uppnådda fördelar inom respektive returprocess som 
krävs för en effektiv hanteringsprocess. 
 
Avgränsningar: Uppsatsen avgränsar sig till hanteringsprocessen inom returlogistik. Vi har 
alltså valt att avgränsa oss genom att inte beskriva vare sig transporteringen eller 
insamlingen av returprodukterna. 
 
Metod: Studien är baserad på intervjuer som genomförts på de fem företagen: Elgiganten, 
Skövde Radio och TV-service, Galdax, Skrotfrag och Cementa. Vidare analyseras resultaten 
av den insamlade empirin med uppsatsens teoretiska ramverk.  
 
Slutsatser: Det finns flera anledningar till varför företag bör arbeta aktivt med 
hanteringsprocessen, detta på grund av de fördelar som kan uppnås genom en effektiv 
hanteringsprocess. I teorin nämns ett flertal krav och förutsättningar för en effektiv 
hanteringsprocess, där studien visar att endast en minoritet av dessa verkligen 
implementeras av företagen.  För att uppnå en effektiv hanteringsprocess inom 
returlogistiken måste företag bli bättre på att uppfylla de krav och förutsättningar som krävs 
i strävan mot de fördelar som kan genereras. 
 
Förslag till vidare forskning: Då hanteringsprocessen inom returlogistik 
 fortfarande är ett ämne som bör forskas mer kring, vore det intressant med vidare forskning 
inom området och titta mer ingående på de returprocesser som ingår i hanteringsprocessen. 
 
Nyckelord: Returlogistik, Effektivitet, Styrning, Krav, Fördelar. 
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ABSTRACT 

 
Background and problem: Up till now, reverse logistics has been a subordinated field both in 
academia and in industry, but has recently received increasing attention. Many companies 
work with return flows, since return flows exists in most industries, but it is not something 
that companies focuses on to the same extent as traditional material flows. Creating an 
efficient material flow in the supply chain is not an easy task, which is also very much 
applicable to the design of the return flow. Management process is an important part of the 
return logistics, where each return process may differ depending on the type of product and 
how the organization looks in general. For many companies, the use of a successful 
management process is necessary in order to create a sustainable environment and 
profitability of the business. 
 
Purpose: The purpose of this paper is to examine how an effective management process can 
be achieved by examining the requirements and find out what benefits it can generate. By 
using the theoretical framework for the chosen study it provides a better understanding of 
what activities that are focus of the study.  
 
Limitations: The essay focuses only on the management process of return logistics. We have 
therefore chosen not to describe either transportation or collection of returned products. 
 
Method: The study is based on interviews conducted at five companies: Elgiganten, Skövde 
Radio och TV-service, Galdax, Skrotfrag and Cementa. The essay also analyzes the results of 
the empirical data collected with the paper theoretical framework. 
 
Conclusions: There are several reasons why companies should work actively with the 
management process, for example, because of the benefits that can be achieved with an 
effective management process. In the theoretical chapter, a number of requirements are 
mentioned that needs to be fulfilled in order to achieve an effective management process. 
The study shows that only the minority of these are implemented by companies today. To 
achieve an effective management process companies must better meet the listed 
requirements in order to reach the benefits that can be generated. 
 
Suggestions for further research: The management process in return logistics is still a topic 
that needs more research. It would be interesting to look into further detail at the return 
processes involved in the management process. 
 
Keywords: Reverse Logistics, Efficiency, Management, Requirements, Benefits. 
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1 INTRODUKTION 
 
I kapitlet beskrivs studiens bakgrund, därefter ges en motivation för valt ämnesområde vilket 
i sin tur leder fram till syftet med arbetet och de specifika forskningsfrågorna. Syftet är att 
undersöka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnås genom att granska dess krav och 
förutsättningar samt ta reda på vilka fördelar det kan generera. Därefter framställs studiens 
omfång och avgränsningar och slutligen beskrivs rapportens disposition. 
 

1.1 Bakgrund till studien 

Returlogistik handlar om alla de aktiviteter som hänger samman med att flytta gods från 
kunden tillbaka till företaget (Hawks, 2006) och kan definieras som organisation, styrning 
och kontroll av materialflödet från kunderna tillbaka till företag till en så låg kostnad som 
möjligt. Det kan handla om exempelvis reklamationer, uttjänta produkter eller inkuranta 
varor som av olika anledningar inte längre är önskvärda hos kunden (Jones, 1998). 
Returlogistiken kan delas in i tre olika huvudprocesser. Först och främst måste produkterna 
samlas in från kunderna eller andra aktörer (insamling) för att därefter transporteras tillbaka 
till företaget (transportering). Slutligen måste produkterna på olika sätt tas omhand av 
företaget (hantering) (Carter och Ellram, 1998). Själva hanteringen kan i sin tur delas upp i 
olika delprocesser, som vi har valt att kalla returprocesser, vilka är direkt försäljning, 
reparering, renovering (Jones, 1998), kannibalisering (King m.fl., 2006) och slutligen, om 
ingen annan möjlighet finns, sker återvinning eller skrotning (Jones, 1998). Det är viktigt att 
påpeka att det finns flera olika klassificeringar av returprocesser beskrivna i litteraturen och 
vi har valt att utgå från den just beskrivna. I Figur 1-1 visas en översiktsbild över returlogistik. 
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FIGUR 1-1. MODELL ÖVER MATERIALFLÖDEN SAMT DE FEM RETURPROCESSERNA. 
 
Figuren ger en överblick över de fem olika returprocesserna inom hanteringsprocessen och 
vart de inkommer i företaget. Returflödet markeras med streckade pilar till skillnad från det 
traditionella flödet som betecknas av heldragna pilar. Godset förflyttas från kunden eller 
andra aktörer direkt in till färdigvarulagret för direkt försäljning vilket också är den enklaste 
processen som kräver minst arbete (King m.fl., 2006). Repareringsprocessen tar hand om de 
produkter som på olika sätt behöver service och reparation (Kumar och Putman, 2008). 
Renoveringsprocessen och kannibaliseringsprocessen är omfattande processer och kräver 
demontering innan nya produkter kan framställas (King m.fl., 2006). Den process som helst 
skall undvikas är återvinning och skrotning vilket därmed kommer i sista hand (Jones, 1998). 
En anledning till att detta alternativ skall ses som ett sista hands val är på grund utav EU:s 
avfallshierarki som lyder att en särskild prioriteringsordning för avfall skall följas, så länge 
som det är miljömässigt motiverat samt ekonomiskt försvarbart, där återvinnig och 
bortskaffning anses vara en sista utväg (Europeiska Unionen, 2008). 
 
Litteraturen skiljer på två olika sorters retursystem, öppna och återkopplade system, vilka 
kan användas var för sig eller kombineras med varandra för olika returprocesser. Ett 
återkopplande system innebär att material returneras från kunden och inkommer till 
producenten för vidare bearbetning inom företaget (Jones, 1998). Detta är mycket viktigt för 
att lyckas skapa ett hållbart miljöarbete där returflödet ligger till grund för nya råmaterial- 
och produktionsflöden (King m.fl., 2006).  Samtliga returprocesser såsom direkt försäljning, 
reparering, renovering, kannibalisering samt återvinning eller skrotning sker då alltså inom 
företaget. Ett öppet system däremot använder sig utav parter utanför företaget för skötseln 
av hanteringsprocessen, förslagsvis företagets leverantörer (Jones, 1998). Ett annat 
alternativ kan vara att använda sig utav tredjepartslogistiker som kan vara lämpligt för 
exempelvis de produkter som kräver renovering då detta många gånger är en omfattande 
process som kräver stora investeringar. Tredjepartslogistiker har till fördel att de arbetar 
med många olika företag vilket ger dem stordriftsfördelar som ett mindre företag inte har 
möjlighet till (Kumar m.fl., 2008).  
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1.2 Motiv till studien 

Att skapa ett effektivt materialflöde i försörjningskedjan är ingen enkel uppgift, vilket även i 
allra högsta grad gäller för utformningen av returflödet (Harrington, 2006). Det finns en rad 
svårigheter som behöver beaktas eftersom ett returflöde inte går att implementera på 
samma sätt som ett traditionellt materialflöde. Exempelvis är det mycket svårt att skapa 
prognoser på hur stor mängd som kommer tillbaka till företaget i form av exempelvis 
reklamationer eller varor som helt enkelt inte blivit sålda och osäkerhetsgraden för dessa 
prognoser är därmed hög (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Denna uppsats kommer att 
fokusera på hanteringsprocessen. Viktigt att tänka på för denna process är utformningen av 
tillvägagångssättet gällande de olika returprocesserna då producerande företag kan skilja sig 
mycket från varandra beroende på vilken typ av produkt de tillverkar och hur deras 
organisation ser ut i övrigt. På grund av detta måste därför de olika processerna anpassas 
individuellt för varje enskilt företag.  
 
Returlogistik har hitintills varit ett oprioriterat område (Xiaoming och Olorunniwo, 2008), 
både inom akademin och i näringslivet, men har på senare tid fått allt mer uppmärksamhet 
(Kara m.fl., 2007). Många företag arbetar med returflöden eftersom flöden tillbaka från kund 
förekommer i de flesta branscher, men det är inte något som företag fokuserar på i samma 
utsträckning som de traditionella materialflödena (Richey m.fl., 2005). Genom att tydligt 
strukturera upp de olika returprocesserna som uppkommer i samband med 
hanteringsprocessen skapas dock en större överblick över vad som egentligen sker och en 
djupare förståelse till varför det är så viktigt att arbeta aktivt med frågor rörande 
returlogistik. För att lyckas uppnå en effektiv hanteringsprocess måste företaget skapa goda 
förutsättningar, såsom att få rätt information i rätt tid genom bra IT-lösningar (Carter och 
Ellram 1998) samt att företaget strävar efter ett bra samarbete med exempelvis sina 
leverantörer (Kumar och Putman, 2008) 
 
Det finns flera anledningar till att företag idag många gånger inte har något val, de måste 
helt enkelt skapa en hanteringsprocess som är effektiv för att ha en chans att behålla sin 
plats på marknaden. Det har skett förändringar som lett till att effektiva returprocesser blivit 
allt viktigare såsom ökad konkurrens vilket lett till att företag exempelvis måste fokusera på 
att reducera kostnaderna för att öka sina marginaler (Janse m.fl., 2010) . Andra anledningar 
är hårdare lagkrav vilket kan handla om specifika krav på produktförpackningar samt allt 
kortare produktlivscykler vilket leder till att materialflöden tenderar att öka (Jones, 1998). En 
väl planerad returlogistik skall dock inte ses som ett nödvändigt ont, det kan leda till många 
olika fördelar såsom att en ökad lönsamhet uppnås (Amini, 2005). I vissa fall minskas 
kostnaderna genom lägre tillverkningskostnader för nya produkter då visst material kan 
återanvändas av den returnerade komponenten (Kumar och Putnam, 2008). De olika 
returprocesserna som vi valt att ta upp i uppsatsen är som sagt direkt försäljning, reparering, 
renovering, kannibalisering samt återvinning och skrotning. Dessa processer är mycket 
omfattande var och en för sig och används i varierande grad i de flesta företag, ofta ses de 
dock inte som separata processer inom returflödet varvid vi anser att en mer uttömmande 
beskrivning av vad de egentligen innebär är intressant. Genom att titta på både traditionella 
flöden och returflöden på ett företag så fås dessutom en bättre överblick över hela 
verksamheten.  
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1.3 Syftet och problemställningar 

Enligt motivationsavsnittet är returlogistik ett oprioriterat område och få företag arbetar 
aktivt med detta idag även om det finns många fördelar med att skapa en effektiv 
hanteringsprocess.  Därför är vårt syfte med uppsatsen: 
 

Att undersöka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnås genom att 
granska dess krav och förutsättningar samt ta reda på vilka fördelar det 
kan generera.  

 
Vi har valt att bryta ner vårt syfte i två relevanta forskningsfrågor för att skapa en djupare 
förståelse för vad det är vi skall besvara i vår uppsats. Många företag saknar de effektiva 
returlösningar som de egentligen borde använda sig utav. Detta på grund av att många 
arbetar hårt med att skapa effektivitet i det traditionella materialflödet samtidigt som 
returflödena ses som kostsamma och svårhanterliga (Janse m.fl., 2010). Detta har lett till att 
många företag inte använder sig utav en uttalad returlogistik och ämnet har därmed hamnat 
utanför det prioriterade området (Retzlaff-Roberts, 1998). 
 
Returlogistik är inget som bara kan implementeras rakt av, det finns en hel del 
förutsättningar och krav som måste beaktas och uppfyllas. Gällande förutsättningarna kan 
det handla om bra IT-lösningar för att förenkla och förbättra informationsflödet. Väl 
fungerande IT-lösningar är mycket viktigt då osäkerheten kring prognoserna för returflöden 
gör det nästan omöjligt att planera när och i vilken mängd returerna kommer att inkomma 
till företaget (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Slutligen finns det en mängd krav från 
regeringen i form av lagar och direktiv, såsom producentansvar (Naturvårdsverket, 2010), 
som vi skall undersöka i uppsatsen. 
 
Vi anser att motståndet till returlogistik snarare grundar sig på okunskap och genom att ge 
en noggrann definition av de olika returprocesserna samt beskriva hur de skall struktureras 
på bästa sätt vill vi ge en fingervisning för hur företag kan gå tillväga för att skapa en effektiv 
hanteringsprocess. Vilket leder fram till vår första forskningsfråga: 
 
Fråga 1 Vilka krav och förutsättningar måste vara uppfyllda för att skapa en effektiv 

hanteringsprocess? 
 
Enligt teorin finns det många fördelar med returlogistik med avseende på lönsamheten och 
miljön (Carter och Ellram, 1998), men tittar vi på hur de olika returprocesserna tillämpas i 
verkligheten idag så har teorin kommit mycket längre än själva praktiken. Vi ska genom vårt 
arbete framhäva alla de fördelar som kan uppnås, vilka kan handla om förbättrad kontroll av 
kostnaderna, minskade kostnader och en förbättrad image tack vare miljömedvetenhet. 
Detta skall besvaras i vår andra forskningsfråga: 
 
Fråga 2 Vilka fördelar ger en effektiv hanteringsprocess? 
 
Den bristande kunskapen kring returlogistik och dess oklara definition har gjort att företag 
fått en diffus bild på vad detta egentligen innebär och vilka förutsättningar som krävs för att 
få en effektiv hanteringsprocess. En effektiv hanteringsprocess kan skapa flera fördelar som i 
sin tur kan leda till en ökad försäljning och därmed en ökad lönsamhet (Janse m.fl., 2010), 
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vilket är målet för de allra flesta företag. Genom att studera hanteringsprocessen kan en 
tydligare bild fås på vilka krav som krävs för att uppnå effektiva returprocesser, detta kan 
exempelvis handla om krav gällande bra IT-system och krav som måste uppnås på grund av 
lagstiftningen (Jones, 1998). Då många företag inte känner till exakt vilka förutsättningar och 
krav som måste vara uppfyllda för att skapa en optimal hanteringsprocess har vi tänkt göra 
dessa punkter mer tydliga. På så sätt skapas en klarare bild på vad returlogistik egentligen 
innebär och vilka krav och förutsättningar som krävs för att uppnå den bästa lösningen. 
 

1.4 Omfång och avgränsningar 

Uppsatsen kommer att behandla returlogistik men vi har valt att endast redogöra för vad 
som sker med produkterna då de väl har inkommit till företaget, det vill säga 
hanteringsprocessen och de returprocesser som ingår i den. Vi har alltså valt att avgränsa 
oss genom att inte beskriva vare sig transporteringen eller insamlingen av returprodukterna. 
Studien kommer att fokusera på fördelar som uppnås då en effektiv hanteringsprocess har 
skapats, dock finns det givetvis även viss problematik runt implementeringen vilka bland 
annat beskrivs då vi undersöker de krav och förutsättningar som måste vara uppfyllda.   
 
Returlogistik handlar om alla de processer som flyttar godset från dess slutstation tillbaka till 
avsändaren, vilket är ett väldigt stort område att undersöka. Vi har därför valt att avgränsa 
uppsatsen på grund av att vi vill studera mer ingående kring alla de moment och aktiviteter 
som sker inom hanteringsprocessen för att på så sätt kunna fördjupa oss mer kring de 
fördelar och förutsättningar som krävs för att uppnå en effektiv hanteringsprocess inom 
returlogistik gällande de fem returprocesserna. I Figur 1-2 nedan presenteras en modell över 
rapportens omfång.  
 
 

 
FIGUR 1-2. RAPPORTENS OMFÅNG. 
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Rapporten kommer endast att fokusera kring aktiviteterna som är markerade i gråskala 
enligt figuren. Genom att utgå från denna modell skall vi ta reda på hur företag kan gå till 
väga för att skapa en effektiv hanteringsprocess. 
 

1.5 Rapportens disposition 

Nedanstående modell syftar till att ge en överblick av uppsatsens disposition för att på så 
sätt underlätta förståelsen av upplägget samt förenkla läsningen. I kapitel ett presenteras 
bakgrund, motiv till studien, syfte och problemställning, omfång och avgränsningar samt 
rapportens disposition. Nästkommande kapitel beskriver returprocesserna, vilka krav och 
förutsättningarna som krävs för att lyckas och uppnådda fördelar med en effektiv 
hanteringsprocess. 
 

Kapitel 1 – Introduktion

Bakgrund

Motiv till studien

Syfte och problemställning

Omfång och avgränsningar

Kapitel 2 – Teoretiskt ramverk

Komponenter i ramverket

Returprocesserna

Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv 

hanteringsprocess

Fördelar med effektiv hanteringsprocess 

Kapitel 3 – Metod

Design

Process

Kvalitet

Kapitel 4 – Empiri

Aktiviteter i hanteringsprocessen

Fallstudier

Kapitel 5 – Analys

Forskningsfråga 1

Forskningsfråga 2

Kapitel 6 – Diskussion

Resultat och bidrag

Teoretiska och praktiska implikationer

Kapitel 7 – Slutsats

Slutsatser

Vidare forskning

 
FIGUR 1-3. UPPSATSENS DISPOSITION. 
 
Uppsatsens metoddel presenteras i tredje kapitlet. I kapitel fyra presenteras fallstudierna. 
Den information som tillhandahållits via intervjuer på företag presenteras i kapitel fem där 
även forskningsfrågorna kommer analyseras. Dessa kapitel följs av kapitel sex och sju där 
diskussion och slutsats framställs.  
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2 TEORETISKT RAMVERK 
 
I det teoretiska ramverket definieras begreppet returlogistik samt de ingående 
returprocesserna inom hanteringsprocessen. Vidare beskrivs vilka krav och förutsättningar 
som måste vara uppfyllda för att skapa effektiva returprocesser samt de fördelar som kan 
uppnås. Därefter beskrivs de krav och förutsättningar som krävs för att lyckas med 
företagets hanteringsprocess. Slutligen granskas de fördelar som hänger samman med 
skapandet av en effektiv hanteringsprocess. Det teoretiska ramverket ligger sedan till grund 
för en jämförelse med empirin som återfinns i kapitel fem.  
 

2.1 Komponenter i ramverket 

Vår rapport koncentrerar sig på hanteringsprocessen som är en utav huvudprocesserna inom 
returlogistik (Figur 2-3). I introduktionskapitlet beskrevs bakgrunden och motivationen till 
det valda ämnesområdet och de fem returprocesserna förklarades kort (Kapitel 1.1 samt 
1.2). Den teoretiska referensramen skall nu mer ingående beskrivas och rapporten tar även 
upp de krav och förutsättningar som krävs för att lyckas samt fördelar med en effektiv 
hanteringsprocess.  
 

 
FIGUR 2-1. ÖVERSIKT AV DET TEORETISKA RAMVERKET. 
 
Det teoretiska ramverket kommer att hålla sig inom hanteringsprocessen och dess ingående 
aktiviteter. Gällande begreppet företag, som utläses från figuren och även refereras till 
genomgående i uppsatsen, åsyftar författarna återförsäljare, grossist samt tillverkare. Med 
kund avses återförsäljare, tillverkare, grossist samt slutkonsument. Produkt som begrepp 
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avser både industri- samt konsumentprodukt och ingen åtskillnad av dem båda görs i denna 
uppsats. Detta är viktigt att poängtera eftersom de returprocesser som används i praktiken 
till stor del beror på vilken typ av företag det gäller. Exempelvis så använder återförsäljare 
och grossister direkt försäljning (samt i vissa fall reparation via 3PL) och återvinning och 
skrotning samtidigt som tillverkare använder sig utav alla de olika processerna.  
 

2.2 Returprocesserna 

Det finns många olika sätt att definiera de olika returprocesserna som ingår i 
hanteringsprocessen. Vi har valt att benämna dem som direkt försäljning, reparering, 
renovering, kannibalisering samt återvinning eller skrotning. Returgodset inkommer från 
kunderna eller andra aktörer in till företaget och en sorteringsaktivitet påbörjas. Produkten 
granskas och utvärderas för att därefter skickas vidare till lämplig returprocess (Tibben-
Lembke och Rogers, 2002), se figuren nedan.  
 

Kan produkten 

säljas i befintligt 

skick?

Är produkten 

trasig?

Har produkten 

värdefulla 

ingående 

komponenter?

Är produkten 

fullt fungerande 

men behöver 

genomgå 

förändringar?

Kan produkten 

återvinnas?

Skall produkten 

skrotas?

Nej

Direkt 

Försäljning

Ja

Reparering

Ja

Renovering

Ja

Kannibal-

isering

Ja

Återvinning 

eller 

Skrotning

Ja Ja

Sorteringsaktivitet

 

FIGUR 2-2. ÖVERSIKT ÖVER SORTERINGSAKTIVITETEN. 
 
Returprocesserna skiljer sig från varandra gällande omfattningsgraden där direkt försäljning 
kräver minst arbete (King m.fl., 2006) och kannibalisering är den mest omfattande processen 
vad gäller omarbetningen av produkten (Thierry, m.fl., 1995). Direkt försäljning är som sagt 
den enklaste processen och används av de produkter som inte kräver någon större 
bearbetning, därmed hamnar dessa produkter omgående i färdigvarulagret. Produkter som 
skall till repareringsprocessen är på olika sätt trasiga och behöver därför genomgå någon 
form av service innan de skickas tillbaka till kunden, varvid de benämns som produkter i 
arbete. Renoveringsprocessen används för de produkter som är fullt fungerande men som 
behöver förändras på något sätt innan de kan säljas på nytt, vilket sker i produktionen. En 
visuell inspektion görs för att avgöra om produkten har några större defekter innan den 
skickas vidare till denna process (Sundin och Bras, 2005). Den fjärde processen används för 
de produkter som är inkuranta men med ingående komponenter som är värdefulla. Denna 
process är därmed mycket omfattande och de delar som tillvaratagits läggs på råvarulagret 
eller används som reservdelar. Återvinning och skrotning sker allt som oftast utanför 
företaget hos verksamheter som specialiserar sig på återvinning eller 
deponering/förbränning av avfall.   
 

2.2.1 Direkt försäljning 

Direkt försäljning är ett samlingsnamn för fyra olika tillvägagångssätt: direkt försäljning till 
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samma kundmarknad, direkt försäljning till annan kundmarknad, ompaketering samt 
försäljning av produkt på andrahandsmarknad. Gemensamt för dessa fyra är att det handlar 
om produkter som inte skall ändras på något sätt, de säljs vidare i samma skick som de 
inkommer, med undantag för ompaketering i vissa fall.  

Definition 

En återförsäljares främsta mål är att få sålt sina produkter omedelbart då de kommit ut på 
marknaden men ibland kan det vara svårt om produkten hamnar hos fel kundkrets. En 
utebliven försäljning hos en återförsäljare kan medföra till att produkten skickas tillbaka till 
leverantören igen där vidare försäljning till en ny återförsäljare, med en annan kundkrets 
sker (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Den returnerade produkten säljs alltså då vidare i 
sitt befintliga skick, utan någon som helst förändring till en ny kundmarknad. Det behöver 
dock inte alltid handla om att sälja produkten på en ny kundmarknad, många gånger 
uppkommer returer från enskilda kunder som gjort ett felköp varvid produkten kan säljas på 
nytt till en ny kund på samma marknad. Detta sker i hög grad för de företag som tillämpar 
öppet köp för sina produkter. 
 
Inkommande returprodukter kan vara felfria men vara i behov av en ompaketering innan de 
kan säljas vidare till en ny kund. Det kan handla om förpackningar som blivit öppnade av 
kunden, design av förpackningen som förändrats eller förpackningar som blivit kantstötta 
eller på annat sätt defekta genom transport eller hantering (Kumar och Putman, 2008). 
Ompaketeringen är ofta en nödvändighet för att kunden inte skall förstå att produkten varit 
såld tidigare (Tibben-Lembke och Rogers, 1998). Enligt en undersökning från 2001, 
ompaketeras 11 procent av returprodukterna innan de säljs på nytt (Rogers och Tibben-
Lembke, 2001). 
 
I de fall produkten inte kan säljas till fullpris till en ny kund eller en ompaketering inte är 
tillräckligt så återstår endast ett alternativ: att sälja den på en andrahandsmarknad för ett 
lägre försäljningspris. Många gånger handlar det om fullt fungerande men utdaterade 
produkter som därmed är svårsålda (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Branscher som 
använder sig utav denna typ av andrahandsförsäljning kan exempelvis vara tillverkare inom 
elektronikbranschen som gärna tar emot och säljer produkter på andrahandsmarknader 
(Kumar och Putman, 2008).  
 
Ett exempel är mobiltelefoner som i Storbritannien samlas in och sorteras beroende på om 
de kan återanvändas eller skall återvinnas. De telefoner som anses vara fullt fungerande säljs 
därefter vidare till utvecklingsländer såsom Afrika, mellanöstern och Östeuropa. (Geyer, 
2009). Returprodukten kan även säljas vidare till en grossist som specialiserat sig på denna 
typ av svårsålda produkter och som köper stora partier av varor till ett mycket lågt 
inköpspris. Dessa grossister utmärker sig på så sätt att de många gånger köper upp 
produkter i vilket skick som helst och därefter säljer produkterna vidare exempelvis till 
lågprisbutiker eller loppmarknader (Tibben-Lembke och Rogers, 2002).  
 
I tabellen nedan visas de fyra olika tillvägagångssätt som kan användas inom direkt 
försäljning. 
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TABELL 2-1. OLIKA TILLVÄGAGÅNGSSÄTT FÖR DIREKT FÖRSÄLJNING (EXEMPEL).  

Tillvägagångssätt Kriterier 

Ny kund 
 

Oöppnade förpackningar 
Säljbar produkt 

Ny kundmarknad Oöppnade förpackningar 

  Säljbar produkt 

Ompaketering  Felfri produkt 

  Skadad/defekt förpackning 

Andrahandsmarknad Fullt fungerande produkt 

  Utdaterad produkt 

 
I vänstra kolumnen är de fyra olika tillvägagångssätten listade och till höger redovisas de 
kriterier som krävs för produkten. 
 

Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv direktförsäljningsprocess. 

Företag bör i första hand sträva efter att sälja returprodukten direkt, utan dröjsmål, till en ny 
kund eller kundmarknad genom att produkten omedelbart placeras i färdigvarulagret. 
Ompaketering av produkten är många gånger nödvändigt och skall ske så snabbt som möjligt 
för att inte riskera att produkten förlorar värde. Försäljning av produkt på en 
andrahandsmarknad, till grossist eller likande bör komma i sista hand av dessa tre alternativ 
då det generar minst värde till företaget eftersom de då inte kan ta ut fullpris för 
produkterna.  
 
Då produktlivscyklerna bli allt kortare (Rogers och Tibben-Lembke, 2001) är det mycket 
viktigt att produkter som skall returneras återkommer till företaget så fort som möjligt för 
att inte riskera att bli inkuranta. Detta gäller särskilt för säsongsvaror såsom kläder samt 
elektronikprodukter som snabbt blir utdaterade (Janse m.fl., 2010). Många produkter skickas 
tillbaka på grund av missförstånd eller felaktig information (Xiaoming och Olorunniwo, 2008) 
vilket många gånger upptäcks relativt nära inpå tidpunkten för inköpet. Detta ger därför 
företaget en möjlighet att snabbt få tillbaka produkten för vidare försäljning till en ny kund. 
Genom att inte ha för långa villkor för öppet köp kan företag sätta press på sina kunder och 
på så sätt få tillbaka sina produkter innan de förlorar allt för mycket i värde.  
 
Vissa typer av artiklar, såsom elektronikprodukter, måste säkerhetsställas att de inte är 
bristfälliga innan de säljs vidare till nya kunder. Om en kund upptäcker att produkten de köpt 
tidigare har varit använd av en tidigare ägare genom exempelvis personliga inställningar kan 
företagets varumärke skadas allvarligt. Ett exempel på företag råkat ut för detta är 
Elgiganten, vilka sålt hårddiskar som nya vilket resulterat i missnöjda kunder då de visat sig 
innehålla personliga bilder från tidigare ägare (Bergfeldt, 2009). Denna inspektion kan 
komma att bli mycket tidskrävande och det föreligger även en risk att vissa fel aldrig 
upptäcks. Är dock produkterna plomberade genom särskilda förpackningar som kunden inte 
kan återförsluta på egen hand upptäcks en bruten förpackning genast och endast en liten del 
av returprodukterna behöver då inspekteras.  
 
Det finns ingen lag som kräver att företag använder sig utav öppet köp (Konsumentverket a, 
2010) men för att ett företag skall stå sig mot sina konkurrenter är det ofta en nödvändighet 
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att de ger sina kunder möjlighet till att skicka tillbaka produkterna. Däremot, vad gäller inköp 
som sker över katalog eller internet så omfattas dessa köp av distansavtalslagen (SFS 
2005:59) vilken ger konsumenten ångerrätt, med full återbetalning av inköpspriset, i 14 
dagar. Returfrakten bekostas av kunden om inte företaget har uppgett andra villkor 
(Konsumentverket b, 2010).  
 
Paketeringsproblematiken är även en aspekt som måste beaktas. Returprodukterna ligger 
ofta i skadade eller öppnade förpackningar då de inkommer till företaget på grund av att de 
blivit ovarsamt öppnade av nyfikna kunder eller i butik. De kan dessutom ha blivit 
tillbakalagda på ett felaktigt sätt i emballaget vilket leder till en ökad risk att de blir skadade i 
transporten tillbaka till företaget. Detta leder till en rad extra kostnader såsom kontroll av 
att de fungerar korrekt, ompaketering samt en låg fyllnadsgrad då produkterna inte går att 
stapla/packas på bästa sätt då de inte är omslutna av sitt emballage (Kumar och Putman, 
2008). Dessa problem kan avhjälpas genom att företaget helt enkelt inte accepterar returer 
av produkter som är öppnade. Dock med ett eventuellt kundbortfall till följd.  
 
Vid återförsäljning av elektronikprodukter till utvecklingsländer föreligger en risk att 
företaget hamnar i dumpningssammanhang. Elektronikdumpning är en illegal aktivitet som 
har uppkommit till följd av elektronikexporten av andrahandsprodukter. Elektroniken säljs 
under beteckningen elektronikexport till utvecklingsländer för att ge fattiga människor 
tillgång till IT och på samma gång förlänga produkternas livscykel men i själva verket 
fungerar endast ungefär 25 procent av produkterna (Schmidt, 2006). Uppskattningsvis så 
genereras 20-50 miljoner ton elektronikskrot varje år (Robinson, 2006) varav en del av detta 
exporteras illegalt till mestadels till Västafrika och Kina. Väl på plats hamnar sedan 
produkterna på gigantiska sophögar där barn arbetar med att elda på produkterna för att 
komma åt koppar och plast som sedan säljs vidare till elektronikfabriker. Den rök som 
uppkommer genom eldningen är mycket giftig och cancerframkallande (Nnorom och 
Osibanjo, 2008). De företag som nämns i sådana sammanhang riskerar att skada sitt 
varumärke genom att få en mycket negativ framtoning i media samt i vissa fall behöva betala 
böter (Zeigler, 2008).  
 
Att sälja elektronik till utvecklingsländer är visserligen förenat med stora risker men det finns 
också positiva aspekter i form av goodwill. Genom att ge människor i fattiga länder tillgång 
till IT så ges de även en möjlighet att följa med i utvecklingen och inte hamna allt för mycket 
efter de industriella ländernas kunskaper om teknik (Robinson, 2006). På detta sätt ges även 
elektronikprodukterna en förlängd livslängd. Nackdelen är att kontrollen förloras genom 
försäljningen och detta gör att produkterna kan sluta vart som helst (Zeigler, 2008). Detta är 
även problemet vid försäljning till grossister och partihandlare, produkterna kan i slutändan 
hamna på ställen som företaget inte vill bli förknippade med. För att undvika detta problem 
så kan företaget öppna en så kallas outlet-butik där produkter som är svårsålda i de vanliga 
kanalerna kan säljas till reducerade kostnader. På så sätt nås även de kunder som inte är 
villiga att betala fullpris för produkterna men som ändå uppskattar företagets produkter 
(Vorasayan och Ryan, 2006).  
 
Andra kostnader som kan tillkomma i samband med direkt försäljning är genom aktiveter 
såsom sortering, inspektering, ompaketering och extra transporter vilket leder till både 
ekonomiska och miljömässiga nackdelar (Kerr och Ryan, 2001). Trots detta så väger ofta 

http://elin.lub.lu.se/elin?func=basicSearch&lang=se&query=au:%22Nnorom,%20I.C.%22&start=0
http://elin.lub.lu.se/elin?func=basicSearch&lang=se&query=au:%22Osibanjo,%20O.%22&start=0
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intäkterna av en ny försäljning tyngre än dessa extra kostnader vilket gör denna returprocess 
lönsam. Däremot är inte all återförsäljning av produkter vinstgivande och en del företag 
misslyckas med detta, ett exempel på detta är företaget Dell. Deras returflöden av produkter 
som varit svårsålda och som skickats tillbaka av kunderna hade inte de förutsättningar som 
krävdes för att få en vinstgivande återförsäljning (Kumar och Putman, 2008).  
 

Fördelar 

Över 75 procent av de returnerade produkter som inkommer till ett företag är inte defekta 
utan är returnerade på grund av felaktig information eller andra missförstånd vid tidpunkten 
för inköpet (Xiaoming och Olorunniwo, 2008). Detta gör att direkt försäljning står för en 
mycket stor del utav returflödet och därmed finns det även mycket pengar att spara in för 
företaget i denna process. Många gånger returneras produkten inom en kort tidsperiod efter 
köpet (Vorasayan och Ryan, 2006) med en obruten förpackning, vilket då leder till att 
företaget kan sälja produkten till en annan kund till det ursprungliga försäljningspriset. På så 
sätt blir kostnaden minimerad för företaget och endast en mindre summa för transportering 
och extra arbete tillkommer. I de fall varan inte går att sälja för ursprungspriset på grund av 
att den blivit omodern eller liknande så är ett alternativ att sälja produkten till ett lägre pris 
till en partihandlare eller liknande för att på så sätt undvika att förlora intäkten helt.   
 

2.2.2 Reparering 

För många företag slutar inte relationen till en kund vid försäljningstillfället, utan relationen 
till kunden kan pågå även efter köpet (Amini m.fl., 2005). För att skapa lojala kunder och en 
ökad vinst krävs en kundservice före, under och efter ett köp (Jonsson och Mattsson, 2005). 
Att ha tillgång till service efter köpet kan exempelvis handla om reparation av produkter som 
medför till en positiv inverkan hos kunden. 
 

Definition 

Reparering är en av de returprocesser som måste ses över vid utformningen och designen av 
en väl fungerande hanteringsprocess (Amini m.fl., 2005). Processen går till på så sätt att 
förstörda eller reklamerade komponenter kommer tillbaka till företaget i form av 
returflöden där de repareras och sedan skickas tillbaka till kunden eller säljs på marknaden 
igen (Kumar och Putman, 2008). Nedan visas en figur på aktiviteter som ingår i 
repareringsprocessen.  
 

 

FIGUR 2-3. ÖVERSIKT PÅ REPARERINGSPROCESSEN (EXEMPEL). 
 

Distribution

Kund
Produktion

(Reparation)
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Produkten produceras och distribueras ut till kund, som i sin tur återigen skickar tillbaka 
produkten till producenten för service och reparering (King, m.fl., 2006). Detta sker då 
produkten inte uppfyller de funktioner som angivits och de returnerade produkterna hamnar 
antingen i kategorin garanti- eller icke-garantivaror. Kunden står för de kostnader som 
uppstår vid repareringen av icke-garantivaror och företaget ansvarar för de produkter som 
hamnar under kategorin garantivaror. De reparationer som skapar höga kostnader för ett 
företag är de produkter som repareras på företagets bekostnad, det vill säga garantivarorna 
(Jones, 1998). 
 
Garantin brukar vanligtvis gälla under en viss period till exempel ett år hos flesta företag och 
brukar oftast vara skapad på så vis att en viss egenskap hos produkten garanteras (King, 
m.fl., 2006). Försämras produkten under dess garantitid bedöms den som felaktig och enligt 
konsumentverket har kunden därmed rätt att kräva exempelvis att varan repareras, att få en 
helt ny vara, att få avdrag på priset eller att köpet går tillbaka. Om varan inte håller den 
kvalitet som företaget förväntat sig medför det till kostnader i form av både tid och pengar 
(Konsumentverket c, 2010). 
 
Syftet med repareringsprocessen är att använda produkter skickas tillbaka för att repareras 
och/eller att förstörda komponenter ersätts med nya (King, m.fl., 2006). Repareringen av 
produkter kan ske på en marknad lokalt nära kunden eller så skickas produkten till 
tillverkarens repareringscenter. Exempel på tillverkare som använder repareringsprocessen 
är IBM, DEC och Philips (Thierry, m.fl., 1995). 
 

Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv repareringsprocess 

Målet med repareringsprocessen är att minska de kostnader som ingår i processen, att 
minska repareringstiden för produkter som ska tillbaka till kund igen och även förlänga 
produktens livscykel (Jones, 1998). Det är viktigt att det specifika företaget som utför 
repareringsprocessen jämför kostnaderna för reparationer och kostnader för en ny produkt 
och överväger det billigaste alternativet (Fernandez och Kekale, 2005). Det är även till en 
stor fördel att ett företag sätter sina gränser gällande vilken process som skall användas för 
att på ett effektivt sätt kunna välja det billigaste alternativet, exempelvis ska det inte kosta 
mer att reparera en vara än att skicka en helt ny tillbaka till kund igen.  
 
Ett exempel är företaget Black &Decker, vilket är världens största tillverkare av elektriska 
verktyg och tillbehör. På Black &Decker har företaget en begränsad kostnadsstandard för 
alla garantiprodukter som skickas tillbaka för reparering. Standarden lyder, alla produkter 
som underskrider en viss tillverkningskostnad skall antingen skrotas eller återvinnas. För de 
garantivaror som överskrider denna tillverkningskostnad får skickas direkt till lager för 
reparering (Jones, 1998). Detta gör att företaget kan på ett snabbt och effektivt sätt särskilja 
de produkter som kommer i retur till företaget för reparering.  
 
För att skapa en effektiv reparationsprocess krävs en snabb cykeltid för reparationsservicen 
samtidigt som en reducering görs av det totala kapitalet och operationskostnaderna (Amini 
m.fl., 2005). Att uppnå effektivitet handlar även om att minska kostnader för de verktyg som 
behövs och kostnader för kvalificerade arbetare som ska finnas på plats. Att minska 
cykeltiden för produkter som kommer i retur till företaget är viktigt för att kunna hantera de 
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returnerade produkterna väl. Ett sätt att uppnå effektivitet är att företaget använder sig utav 
exempelvis tredjepartslogistiker eller skapar samarbete med ett reparationscenter (Du och 
Evans, 2008). 
 
Repareringen av garantivaror har länge varit ett problem för distributörer och återförsäljare 
inom mjukvaru- och hårdvarubranschen. Många av dessa företag saknar bra system som 
krävs för att få den data som behövs för de garantivaror som kommer i retur, vilket medför 
till att dessa garantivaror oftast hamnar i ett distributionscenter under en längre period. 
System som är bristfälliga medför till ett antal problem, att inte fullt ut kunna spåra de 
problem som uppstår betyder att tillräckligt med information inte finns tillgänglig för att 
kunna motverka framtida problem och det blir även svårt att veta hur mycket dessa 
garantivaror som kommer i retur kommer att kosta för företaget (Jones, 1998).  
 
Då exempelvis en TV-apparat slutar fungera är det väldigt svårt för en kund att på egen hand 
diagnostisera vart felet ligger. Kunden måste därför besluta om denne vill betala 
servicepersonalen för att diagnostisera problemet för att sedan betala reparationskostnader. 
Då det är vanligt att det finns en osäkerhet kring repareringskostnaderna medför det till att 
kunden även blir osäker och hellre skrotar tv:n än att betala eventuella höga 
reparationskostnader (Sharma m.fl., 2009). 
 
Studier har även påvisat att produktlivscykeln påverkas negativt då konsumenten ska välja 
mellan reparering eller skrotning. Många väljer skrotning före reparering, detta på grund av 
de ökade reparationskostnaderna. Ett exempel är då kostnaden för en ny tvättmaskin, 
mellan 1980- till 1990-talet, ökade med 40 procent samtidigt som reparationskostnaderna 
under denna period ökade med 165 procent (King, m.fl., 2006). För att ett företag skall 
kunna göra positiva framsteg inom repareringsprocessen i framtiden krävs förbättringar 
inom produktens design, förbättringar inom processutförandet och ett bra system som 
uppfyller krav gällande produktdata och spårningskontroll (Jones, 1998). Detta kan 
exempelvis gälla reparation av elektronikprodukter såsom mobiltelefoner, kameror och TV. 

Fördelar 

För att skapa lojala kunder krävs att ett företag har bra priser, bra kvalitet på produkterna 
och en bra servicekvalitet. Av dessa tre kriterier, som tillsammans bidrar till lojala kunder, är 
kvaliteten av servicen den viktigaste. Varför just denna är viktig beror på att konkurrenterna 
kan matcha både kvaliteten och priset, men de kan inte matcha servicen. En bra 
servicekvalitet tillför värde för kunden och medför till lojala kunder som återkommer till 
företaget (Harrison och van Hoek, 2008). Genom att skapa en god service kan ett företag 
differentiera sig samtidigt som en ökad vinst uppnås.  
 
En av de viktigaste serviceaktiviteterna hos ett företag är reparering. För att skapa en 
effektiv repareringsprocess gäller det att även ha en effektiv returlogistik. Ett företag som 
lyckas skapa en effektiv returlogistik skapar många fördelar som inte kan kopieras av 
konkurrenterna då ett returflöde är svårare att matcha än det traditionella flödet (Amini 
m.fl., 2005). Genom att företag utformar bra repareringsprocesser och produkter som är 
enkla att reparera, minskas antalet återvinningar (Sharma m.fl., 2009). Detta skapar inte 
endast miljöfördelar och bra image, det ger även en ekonomisk fördel för företaget i form av 
exempelvis en bra reparationsservice som medför till kundlojalitet (Tibben-Lembke och 
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Rogers, 1998). Den främsta fördelen med att produkter kommer i retur för reparation är att 
produktlivscykeln förlängs. Reparationsprocessen är kort sagt justeringen av ett fel i en 
produkt som medför till en förlängning i produktlivscykeln (King, m.fl., 2006). 
 

2.2.3 Renovering 

Renoveringsprocessen används för de produkter som är fullt fungerande men till skillnad 
från direkt försäljning behöver dessa produkter genomgå en uppdatering eller liknande 
innan de kan säljas på nytt. Renoverade produkter skiljer sig även från reparerade produkter 
på så sätt att de alltid är ägarlösa efter renoveringen. 
 

Definition 

Renoveringsprocessen går ut på att en returprodukt omarbetas eller uppgraderas inom 
företaget. Under denna process genomgår produkten ett antal olika operationer såsom 
inspektion, demontering, omarbetning, montering och testas slutligen för att få en 
försäkring att produkten lever upp till produktstandarden. Processen är fördelaktig på så sätt 
att de ingående materialen i den slutliga produkten återanvänds (Östlin m.fl., 2009). 
Renoveringsprocessen tar alltså hand om de returprodukter som inte kan säljas i sitt 
befintliga skick. Produkten tas i denna process isär, delarna repareras och används därefter 
som ingående komponenter till nya produkter (Ferrer och Swaminathan, 2008). Den 
renoverade produkten kan återställas till sitt ursprungliga skick eller uppgraderas till bättre 
kvalitet eller funktionalitet.   
 
Ett företag som använder sig utav renoveringsprocesser för merparten sina produkter är 
Xerox, som även designar sina produkter för att de skall passa denna process (Ishii, 1998). 
Xerox tillverkar bland annat kopieringsmaskiner vilket är en produkt som tidigare studier 
visat på att ha stor potential för ökad lönsamhet genom renovering (Kerr, 1999). Möjligheten 
att renovera kopieringsmaskiner beror dock på två faktorer, kostnaden för uppgradering och 
teknologiska förändringar. Är förändringarna i teknologin små och begränsad till endast ett 
par komponenter av produkten samt då renoveringskostnaden inte är allt för hög så är 
potentialen till lönsamhet stor (Östlin m.fl., 2009). Xerox påbörjad detta arbete redan 1987, i 
något som de kallade Asset Recovery Operation (ARO). Deras mål var att ta uttjänta 
kopieringsmaskiner för att sedan sälja dem på nytt efter en renovering. Även om de 
renoverade kopieringsmaskinerna tar vissa marknadsandelar av de nya 
kopieringsmaskinerna är detta ett mycket lönsamt arbete för Xerox som fram till 1996 
uppger ha sparat 65 miljoner dollar (King m.fl., 2006). Figuren nedan visualiserar Xerox 
process och de ingående stegen för deras kopieringsmaskiner. 
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FIGUR 2-4. XEROX HANTERINGSPROCESS FÖR KOPIERINGSMASKINER (KING M.FL., 2006). 
 
Som utläses i figuren har Xerox en nollvision för skrotning, i den mån det är möjligt skall 
istället delarna till de gamla maskinerna tas tillvara för en vidare användning. Produkterna 
återkommer alltså till företaget där de sorteras och inspekteras för att därefter renoveras 
eller återvinnas och därefter användas till nya produkter (King m.fl., 2006). 
 
Andra exempel på företag som utnyttjar fördelarna med renovering är tillverkare av 
engångskameror, då dessa produkter är utformade på så sätt att kameran måste återlämnas 
i sin helhet för att kunden skall kunna framkalla filmen. På så sätt återlämnas i stort sätt 
samtliga kameror och många gånger renoveras de upp till tio gånger för att därefter säljas 
som nya till ovetande kunder (Kumar och Putman, 2008).  
 
Bläckpatroner är en annan produkt som lämpar sig bra till att användas till 
renoveringsprocessen. Då produkten är uttjänt av kunden köper producenten tillbaka den 
tomma patronen för att efter en enklare renovering sälja den på nytt på marknaden. 
Kostnaden för renoveringen är relativt låg vilket gör detta till en mycket lukrativ process 
(Jung och Hwang, 2009).  
 

Krav och förutsättningar för att skapa en effektivrenoveringsprocess. 

Ett bra sätt att utföra de olika aktiviteterna i renoveringsprocessen är att dela upp processen 
i sex olika steg, demontering, rengöring, inspektion, förbättring, montering och testning, 
vilka återfinns i Figur 2-5: 
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FIGUR 2-5. DE FEM INGÅENDE AKTIVITETERNA I RENOVERINGSPROCESSEN (STEINHILPER, 1998; 
KING M.FL., 2006). 
 
Då produkten skall demonteras är det till en stor fördel om delarna är enkla att ta isär. Detta 
är därför en faktor som är viktig att ta hänsyn till redan i produktutvecklingsfasen 
(Bergendahl, 1998). Därefter sker rengöring av produkten, vilket för vissa företag som 
arbetar med renoveringsprocesser är den mest tidskrävande fasen. 90 procent av alla 
inkommande produkter behöver rengöras innan de kan komma vidare i processen. 
Inspektionsfasen sker efter rengöringsfasen eftersom det är enklare att inspektera 
produkten då den är ordentligt rengjord. Inspekteringen sker vanligen visuellt eftersom det 
många gånger räcker för att grovt skadade delar skall upptäckas (King m.fl., 2006). 
Aktiviteten görs för att identifiera felen med produkten samt vilka delar som behöver bytas 
ut. För att underlätta utförandet av denna aktivitet är det bra om inspektionsplatsen layout 
är väl planerad och att produktens delar är standardiserade för att förenkla testerna (Sundin 
och Bras, 2005). Förbättringar av produkten kan vara i form av exempelvis 
mjukvaruuppdateringar. Denna typ av uppdateringar är en mycket viktig del som inte får 
underskattas då teknologin utvecklas i en mycket snabb takt (Janse m.fl., 2010). Därefter 
sker montering av produkten, då de olika delarna återigen sätts ihop för att skapa en 
komplett produkt som därefter läggs i färdigvarulagret. För att på ett enkelt sätt demontera 
och monteras produkterna på nytt är det lämpligt att använda en BOM-struktur som är 
uppbyggd av moduler (Kuo, 2010). Det sista steget är att kvalitetstesta produkten för att 
säkerhetsställa att den fungerar som den skall (King m.fl., 2006). 
 
För att uppnå maximal ekonomisk lönsamhet gällande renoveringsprocessen bör 
produkterna finnas i stora kvantiteter, ha liknande egenskaper samt på ett enkelt sätt kunna 
uppdateras till den teknologi som ligger i tiden (Ferrer och Swaminathan, 2008). Vidare bör 
följande villkor vara uppfyllda: Produkten skall ha en kärnfunktion som för tillfället inte 
fungerar som den ska. Varan skall dessutom kunna återställas till sin ursprungliga funktion 
med den teknologi som företaget besitter och värdet av den färdigrenoverade produkten 
skall vara nära det ursprungliga marknadsvärdet (Lund, 1996). Det är fördelaktigt att redan i 
produktutvecklingsfasen tänka på att skapa produkter som är enkla att renovera 
(Bergendahl, 1998). Genom att skapa en produkt som är uppbyggd av moduler kan delar tas 
tillvara och demontering och återmontering av den nya produkten är då enkelt utfört 
(Kimura, 1997).  
 
I vissa fall kan det behövas nya komponenter som måste beställas från externa leverantörer, 
vilket i sin tur kan leda till ökade ledtider. Dessa ledtider, i kombination med de många olika 
produktvarianterna samt osäkerheten i prognoserna av returflödet leder oundvikligen till 
ökade säkerhetslager (Seitz och Peattie, 2004).  
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Renoveringsprocessen är ett lämpligt val av returprocess i de fall produkterna är så pass 
uttjänta att kostnaden som hänger samman med alla de aktiviteter som krävs för processen 
är lägre än det försäljningspris som en försäljning på en andrahandsmarknad ger. Alltså, är 
produkten fullt fungerande samt innehar tillräckligt hög kvalitet och andrahandsvärde bör 
alltså produkten säljas vidare direkt istället för att genomgå en kostsam renoveringsprocess 
(Östlin m.fl., 2009).  
 
Vissa lagkrav kan även ställa till problem för företaget, såsom i Storbritannien där ”UK Trade 
Description Act” är framtagen för att förhindra att renoverade produkter säljs som nya. 
Denna lag gör det därför olagligt att sälja en produkt som ny då den redan har varit såld 
tidigare (Gehin m.fl., 2008). Renoverade och nyproducerade produkter ses dessutom inte 
alltid som likvärdiga produkter hos kunderna. De renoverade produkterna kan då behöva 
säljas till lägre pris i andra kanaler än de nyproducerande produkter (Jaber och Saadany, 
2009).  
 

Fördelar 

Renovering av en produkt skapar många fördelar jämfört med att köpa in eller producera en 
helt ny produkt. Exempelvis minskar åtgången av råmaterial avsevärt då produkterna 
renoveras (Sundin och Bras, 2005) eftersom företaget inte behöver köpa in material från 
sina leverantörer i lika hög grad utan kan återanvända komponenter. De behöver dessutom 
inte betala för att göra sig av med de returnerade produkterna genom skrotning. 
Renoveringen skapar även värde i form utav att en helt ny produktlivscykel startar, till 
skillnad från repareringsprocessen vilken endast leder till en förlängning av produktens cykel 
(Kimura, 1997). Produkten blir dessutom efter renoveringen ägarlös och kan säljas vidare till 
vilken kund som helst. En renoveringsprocess skapar helt enkelt fördelar åt två håll, 
producenten ökar sin lönsamhet samtidigt som miljömässiga fördelar uppnås då färre nya 
komponenter används till produkten (Seitz och Peattie, 2004).  
 
Kostnaden för en renoverad produkt är 40 till 60 procent lägre jämfört med att skapa en helt 
ny produkt. Detta beror på att råmaterialet redan existerar i sin slutliga form och flera 
produktionssteg kan därmed undvikas (Kumar och Putnam, 2008). Dessutom sparar 
renoveringsprocessen 85 procent av den energi som hade krävts för att producera en ny 
produkt och därmed minskas den negativa miljöpåverkan som produktion kan medföra (Jung 
och Hwang, 2009). Det finns alltså stora möjligheter för ett företag att öka sin lönsamhet och 
miljömedvetenhet genom att sträva efter att effektivisera sin renoveringsprocess. 
 

2.2.4 Kannibalisering 

Till kannibaliseringsprocessen lämpar sig de produkter som är uttjänta och därmed i slutet av 
produktlivscykeln men med ett flertal komponenter som går att återanvända till produktion 
av nya produkter eller att använda som reservdelar.   
 

Definition 

Kannibalisering går ut på att ta tillvara på en liten del av de ingående komponenter som en 
uttjänt produkt består av. Processen går till på så sätt att returprodukten först demonteras 
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varvid de olika komponenterna rengörs samt därefter inspekteras för att se om de kan 
återanvändas (Thierry m.fl., 1995). Kannibalisering av returprodukter är vanligt 
förekommande inom exempelvis bilindustrin (Östlin m.fl. 2009). 
 
Kvalitetsstandarden på de olika komponenterna kan variera beroende på vilket framtida 
användningsområde de har. De komponenter som skall läggas i råvarulagret för att användas 
i tillverkning av helt nya produkter har höga kvalitetskrav samtidigt som de delar som skall 
används som reservdelar till produkter som ingår i repareringsprocessen har lägre 
kvalitetskrav (Thierry m.fl., 1995).  

Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv kannibaliseringsprocessen 

De tre stora ingående stegen inom kannibaliseringsprocessen är demontering, rengöring 
samt inspektion vilket även är de tre första stegen i renoveringsprocessen (Steinhilper, 
1998), se Figur 2-5. Därmed kan dessa steg för de två olika processerna samordnas i 
produktionsanläggningen för att uppnå stordriftsfördelar såsom minskade ställtider. 
Demonteringen är en avgörande del för en effektiv kannibaliseringsprocess och detta kan 
utföras på olika sätt. Exempelvis kan aktiviteten utföras manuellt eller automatiseras. 
Automatisk demontering används exempelvis inom företag som tillverkar mobiltelefoner 
och kan genomföras genom olika tekniker såsom induktionsvärme, magnetisk påverkan eller 
med hjälp av robotar. Gemensamt för de flesta automatiserade demonteringsaktiviteter är 
dock att de allt som oftast är produktspecifika (Tanskanen och Takala, 2006).   
 
Ett sätt att lyckas med skapandet av en effektiv kannibaliseringsprocess är genom en tydlig 
struktur. I Figur 2-6 ges ett exempel på hur ett flödesschema till denna process kan se ut. 
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FIGUR 2-6.  FLÖDESSCHEMA FÖR KANNIBALISERINGSPROCESSEN (THIERRY M.FL., 1995; 

TANSKANEN OCH TAKALA, 2006). 
 
Processen påbörjas i samband med sorteringsaktiviteten som är det första som sker då 
returprodukten inkommit till företaget. I de fall produkten har ingående komponenter med 
ett tillräckligt högt kvarvarande värde så påbörjas kannibaliseringsprocessen. Produkten 
demonteras samt rengörs och de komponenter som är användbara inspekteras och läggs i 
råvarulagret eller används som reservdelar beroende på kvalitet. I de fall en frågeruta 
besvaras med ett nej sänds komponenten tillbaka till sorteringsaktiviteten.  
 
Ett exempel på en produkt som platsar mycket bra i kannibaliseringsprocessen är 
mobiltelefoner. En mobiltelefon används av kunden i uppskattningsvis ett till två år, 
samtidigt som producenterna uppskattar den tekniska livstiden till cirka tio år. Därmed finns 
det många möjligheter att återanvända de ingående komponenterna som fortfarande har 
ett kvarvarande värde då produkten kasseras av kunden (Geyer och Blass, 2010). 
 
Standardisering och en moduluppbyggd produktstruktur är två viktiga delar för att skapa 
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produkter som lämpar sig för kannibaliseringsprocessen (Östlin m.fl. 2009). Genom att 
produkterna har en enkel struktur med komponenter som enkelt kan demonteras och bytas 
ut, skapas goda förutsättningar att minska kostnaderna inom produktionen (Pokharel och 
Mutha, 2009). De kostnader som tillkommer i form utav demontering, rengöring och 
inspektering av komponenterna får dock inte överskrida kostnaden för att köpa in nya 
komponenter av leverantörer för att skapa helt nya produkter (Östlin m.fl. 2009). 
 
Det kan även vara problematiskt att lyckas få tillbaka uttjänta produkter från kunderna att 
använda i kannibaliseringsprocessen. Exempelvis så är det endast en mycket liten andel av 
sålda mobiltelefoner som kommer tillbaka till producenten, de allra flesta telefoner lagras 
helt enkelt i lådor och förråd hos kunderna (Geyer, 2009). Enligt en undersökning från 2008 
som utfördes utav Nokia på 6500 personer i 13 länder är det endast tre procent utav 
kunderna som återvinner sina mobiltelefoner (Nokia, 2008).  
 
Gemensamt för både renoverings- och kannibaliseringsprocessen är att de ska vara 
kostnadseffektiva, flexibla, säkra samt inneha goda förutsättningar för en effektiv 
demontering (Tanskanen och Takala, 2006). 
 

Fördelar 

Genom att använda sig utav kannibaliseringsprocessen kan inköpsavdelningen minska sina 
utgifter på grund utav att demonterade produkters komponenter återanvänds för att 
användas till produktionen av nya produkter istället för att köpa in dessa från externa 
leverantörer. På så sätt kan företag använda uttjänta produkter till att skapa värde till nya 
produkter (Thierry, 1995). Då komponenterna återanvänds till reservdelar kan dessutom ett 
ökat kundvärde uppstå genom att gamla komponenter som tagits ur sortimentet kan 
återanvändas till reparering av kundreklamationer som annars kunde ha varit svåra att få tag 
på. Genom att komponenterna tas tillvara till nya produkter skapas dessutom miljöfördelar 
då de ingående delarna innehar många livscykler innan de kasseras (Kumar och Putnam, 
2008).  
 

2.2.5 Återvinning eller skrotning 

För de produkter som inte på ett ekonomiskt försvarbart sätt platsar i någon av de tidigare 
nämnda processerna återstår endast en process: återvinning eller skrotning. Vid återvinning 
tas vissa material tillvara för att skapa nya produkter medans skrotning innebär nedgrävning 
eller förbränning av produkterna. 

Definition 

Oroligheterna kring den negativa miljöpåverkan har ökat alltmer och många företag kämpar 
hårt med att hantera miljöproblemen som skapas på grund av den ständigt ökande 
konsumtionen av produkter på marknaden (Kuo, 2010). Tidigare analyserades problemet 
kring skrotning utan någon som helst koppling till återvinningen av produkter, men detta har 
utvecklats markant (Sidique m.fl., (2010). Ett av de största problemen är skrotning av de 
produkter som kommit till slutfasen i produktlivscykel och därmed inte kan användas längre 
(Kuo, 2010), men tack vare de större insatser som gjorts inom återvinningen så har antalet 
skrotade produkter minskat (Tibben-Lembke och Rogers, 1998).  I takt med att kunskapen 
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kring miljön och dess negativa påverkan ökat hos de flesta konsumenter och att kostnaderna 
för nedgrävning och skrotning av produkter ökat, så har därmed återvinningen av produkter 
ökat (Sidique m.fl., 2010). 
 
Återvinning inom logistiken handlar om returflödet av förbrukade produkter från 
konsumenten till återvinningsföretaget för att skapa nytt material som sedan ska skickas 
tillbaka som råvara till produktionen (Meade och Sarkis, 2002). Det kan till exempel handla 
om att återvinna metaller genom att de plockas ur produkten och sedan smälts ner igen för 
återanvändning (Oskarsson m.fl., 2003). Nästan allt avfall i Sverige återvinns eller förbränns 
och endast en liten del slängs på soptippen. Det material som kan återvinnas kan exempelvis 
vara aluminium, papper, plast, glas och kartong. 
 
Återvinningsprocessen är baserad på hur en produkt ska demonteras. Demonteringen för 
återvinningsprocessen kan ske på två olika sätt, destruktiv och icke-destruktiv.  Vid 
utförande av metoden destruktiv brukar material pressas ihop, rivas sönder och det tunga 
materialet (exempelvis metall) sorteras från det lätta materialet (exempelvis plast). Däremot 
i en icke-destruktiv process tillåts återvinning av hela produkter eller delar av en viss 
produkt. Denna metod är dock lite mer komplex än den destruktiva då det bli svårare att 
skapa ett systematiskt arbetssätt. Detta på grund av de tekniska problem som uppstår inom 
demonteringen av icke-destruktiva material, vilket inkluderar demonteringssekvenser, 
verktyg och kostnader (Kuo, 2010).  
 
Då det inte är möjligt att hitta ett nytt användningsområde för produkten finns det bara en 
möjlig process kvar, skrotning, vilket bör ses som ett sista alternativ. Skrotningen sker 
antingen genom att avfallet grävs ned eller förbränns i särskilda anläggningar (Carter och 
Ellram 1998). Enligt EU används övervägande nedgrävning som första skrotningsalternativ 
för kommunalt avfall men flera länder, däribland Sverige, arbetar för att minska nedgrävning 
och istället förbränna eller återvinna materialet (Mazzanti och Zoboli, 2008). Då skrotning 
ses som ett sista alternativ kan återvinningen vara ett alternativ för att minska antalet 
skrotade produkter. Genom att skapa effektiva återvinningsprocesser, hårdare krav gällande 
återvinningen och höjda avgifter för skrotning, övervägs återvinning och mängden skrot 
minskas (Sidique m.fl., 2010). 
 

Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv återvinnings- och 
skrotningsprocess 

Återvinning är en metod som har förts diskussioner kring under en lång period. Trots de 
många fördelarna är återvinningsprocessen väldigt kostsam och företag använder därför 
tredjepartslogistiker för att effektivisera sina returprocesser och minska kostnaderna 
(Sharma m.fl., 2009). Andra sätt att effektivisera och minska kostnaden för 
återvinningsprocessen är en förbättring av produktens design. Detta kan exempelvis handla 
om användningen av en moduluppbyggd design och en design för demonteringen (Kuo, 
2010). Det är viktigt att en produkts design är väl utformad då en produkt som är svår att 
återvinna medför till höga kostnader för företaget (Sharma m.fl., 2009). 
 
Att återvinna en produkt är en utmaning för ett producerande företag. För det första är det 
svårt att få tillgång till all den information som krävs för återvinningen, då endast 
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leverantören äger och har tillgång till den information som behövs om produktens design. 
Det andra problemet är att det inte finns tillräckligt bra system som ger information om 
produkten och dess återvinningsprocess då endast den som återvinner produkten har 
tillgång till den kunskap som behövs. Genom att dela informationen mellan de inblandade 
parter får företaget mer information om produkten, dess uppbyggnad, de material och 
komponenter som ingår i en viss produkt, vilket medför till en effektiv återvinningsprocess 
som blir enklare att planera och utföra. Produktutvecklaren kan då även få tillgång till 
information tidigt i designfasen och på så sätt öka återvinningsmöjligheterna för en produkt 
(Kuo, 2010). 
 
Det finns flera olika principer för avfallshantering och hanteringen av återvinning. Dessa 
principer skapas för att förbättra och effektivisera hanteringen av avfall och de produkter 
som skall återvinnas. Bedömningen av effektiviteten på hur de olika principerna påverkat 
samhället mäts genom analys av de förbättringar som gjorts i form av det ökade antalet 
produkter som återvinns, eftersom ju fler produkter som återvinns desto färre produkter 
behöver då skrotas (Gellynck och Verhelst, 2006). Faktorer såsom en ökad 
miljömedvetenhet medför till att ett företag ökar den tid de spenderar på sorteringen av de 
produkter som kan återvinnas och de produkter som räknas som avfall (Sidique m.fl.2010). 
Detta leder i sin tur till en ökad insats för de processer som krävs för att skapa en effektiv 
hanteringsprocess för fördelningen av produkter för skrotning och återvinning. 
 
Studier inom logistik och återvinning har pågått sedan 1970 talet, men intresset kring miljön 
har ökat alltmer under de senaste 10 åren. Detta har gjort att många vill ta ansvar för sina 
inköpta produkter genom att återvinna och på så sätt minska den negativa miljöpåverkan. 
Att intresset för miljön ökat och uppmärksammats märks genom de olika miljöprogram, 
standarder och miljömärken som tillkommit (Huge Brodin, 2002). Några exempel på dessa är 
standarden ISO 14000 och miljömärket Svanen. ISO 14000 är en internationell standard som 
fungerar som en vägledning för företag och kunder som ställer miljökrav och som även vill 
skapa en miljövänlig verksamhet (Mattson och Jonsson, 2005). 
 
Att miljömärken och standarder skapats beror på de regelverk som kom till skott i Europa 
under 1990 talet. Producentansvar var en av de regelverk som regeringen antog år 1993 och 
som skapades för att få ett samhälle som är miljömässigt hållbart för framtiden (Sidique 
m.fl., 2010). Detta skulle öka producentens ansvar för de produkter som inte längre skall 
marknadsföras eller säljas på marknaden, på grund av att produkten är i slutet av dess 
livsslängd (Kuo, 2010). I denna lag är det inte heller sagt att producenten ska ta hand om de 
produkter som ska återvinnas, men de har ett stort ansvar för att återvinningen av 
produkterna ska ske (Huge Brodin, 2002). Att ett företag ökar sin miljömedvetenhet innebär 
även att de existerande strukturerna i företaget bör ses över för att se om verksamheten 
bedrivs på ett bra och miljövänligt sätt. Med detta menas att företaget ska titta på vad som 
kan göras för att förbättra hela verksamheten, både gällande kostnader och tid men även ur 
ett miljömässigt perspektiv (Oskarsson m.fl., 2003).  
 
Det som krävs för att få en effektiv återvinningsprocess är att varje delaktig part delar med 
sig av den information som finns tillgänglig. Under designfasen kan exempelvis 
produktdesignern dela med sig information om produktens uppbyggnad, det vill säga alla de 
komponenter som ingår i en produkt, genom ett computer-aided design system (CAD-
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system). CAD-systemet visar information om volym och vikt av alla de ingående 
delkomponenter som en tillverkare behöver. Leverantören ger i sin tur information om de 
ingående komponenter, vilket inkluderar artikelnummer, artikeltyp, materialtyp, tiden det 
tar att demontera och de verktyg som behövs för demonteringen (Kuo, 2010).  
 
Gällande skrotning, så är förbränning att föredra framför nedgrävning men det finns 
fortfarande nackdelar bundet till denna aktivitet. Exempelvis så skapar förbränningen stora 
mängder aska som måste grävas ned eller, i de fall askan är giftig, förvaras på särskilda 
anläggningar. Röken som uppstår vid förbränningen innehåller dessutom syrgaser, koldioxid 
och andra giftiga gaser som måste bekämpas för att undvika problem såsom 
luftföroreningar. Vid nedgrävning av avfall bildas det även här giftiga gaser, såsom biogaser 
(Cherubini m.fl., 2008). Enligt svensk lagstiftning är därför den ansvariga personen för 
deponin skyldig att installera ett toppskydd för alla typer av avfall för att minska utsläppen 
av farliga gaser (Travar m.fl., 2008). 
 

Fördelar 

Ur ett företagsperspektiv betyder återvinning delvis ökade hanteringskostnader, men det 
som måste påpekas här är alla fördelar som utvinns av återvinningen. Detta kan handla om 
möjligheterna att kostnaderna minskas tack vare lägre materialkostnader, ökad lönsamhet 
genom vidareförsäljning av de material som återvinns och en ökad försäljning med avseende 
på en förbättrad image. Genom att jämföra de ökade kostnaderna med de 
kostnadsbesparingar och den ökade försäljningen som uppstår i en återvinningsprocess blir 
det mindre fokus på kostnaderna och mer fokus på vinsterna (Huge Brodin, 2002). Att basera 
designen av en produkt på demontering och återvinning kan medföra till fördelar såsom 
minskade kostnader för konsumenten och samhället, samtidigt som en ökad förbättring i 
miljön och utnyttjandegraden av resurser skapas (Kuo, 2010). 
 
Då det inte är möjligt att hitta ett nytt användningsområde för produkten finns det bara en 
möjlig process kvar, skrotning, vilket bör ses som ett sista alternativ. Skrotningen sker 
antingen genom att avfallet grävs ned eller förbränns i särskilda anläggningar. Men även om 
skrotning bör ses som ett sista alternativ, kan även i denna process genereras fördelar såsom 
utvunnen energi (Carter och Ellram 1998). Denna energi kan därefter säljas till hem och 
företag för att användas som elektricitet.  
 
Vi nedgrävning är företagets mål att utvinna så mycket vinst från produkten som möjligt eller 
deponera för så låg kostnad som möjligt. Exempel på detta kan vara katalysatorer eller 
kretskort som innehåller värdefullt material såsom guld eller platina, som kan plockas bort 
och återanvändas eller säljas vidare till skrothandlare. Sådana material väger upp 
kostnaderna för nedgrävningen av en viss produkt. Andra exempel på material som ett 
företag kan tjäna pengar på och som kan säljas vidare till skrothandlare är järn och stål 
(Tibben-Lembke och Rogers, 1998). 
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2.3 Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv 
hanteringsprocess 

I detta kapitel diskuteras krav och förutsättningar ur ett helhetsperspektiv då vi tidigare har 
förklarat krav och förutsättningar på processnivå. Gällande förutsättningarna kan det handla 
om bra IT-lösningar för att förenkla och förbättra informationsflödet (Tibben-Lembke och 
Rogers, 2002). Det finns även en mängd krav från staten i form av lagar och direktiv, såsom 
producentansvar, som måste uppfyllas för att lyckas (Naturvårdsverket, 2010). Ytterligare 
krav och förutsättningar är: att ha tillgång till operationslistor, en väl fungerande 
sorteringsfunktion, en bra produktdesign och moduluppbyggnad, standardisering samt 
samarbete. 
 
Beroende på vilken typ av företag som åsyftas, föreligger vissa krav och förutsättningar som 
måste uppfyllas innan hanteringsprocessen kan bli effektiv. I tabellen nedan kan det utläsas 
vilka krav och förutsättningar som är aktuella för de olika typerna av företag. 
 
TABELL 2-2. EXEMPEL PÅ KRAV OCH FÖRUTSÄTTNINGAR FÖR RESPEKTIVE TYP AV FÖRETAG. 
Typ av företag Krav och förutsättningar 

Återförsäljare Sorteringsfunktion 

Användning av IT och informationssystem 

Standardisering 

Producentansvar, lagar och direktiv 

Samarbete 

Grossist Sorteringsfunktion 

Användning av IT och informationssystem 

Standardisering 

Producentansvar, lagar och direktiv 

Samarbete 

Tillverkare Bill of Operation 

Sorteringsfunktion 

Användning av IT och informationssystem 

Standardisering 

Produktdesign och moduluppbyggnad 

Producentansvar, lagar och direktiv 

Samarbete 

 
De olika krav och förutsättningar som tagits upp i tabellen skall nu förklaras mer ingående ur 
ett helhetsperspektiv.  

2.3.1 Bill of Operation 

Att ha tillgång till en operationslista eller Bill of Operation (BOO) är viktigt för att veta hur 
lång tid varje steg i en process tar, i vilken ordning de skall ske, vilka verktyg som skall 
användas och hur demonteringen skall utföras (Petersson m.fl., 2009). En operationslista är 
en specifikation av förädlingstegen vid tillverkningen av en artikel, information om 
produktionsgrupper, omställningstider, produktionstider, verktyg, med mera (Plan, 2010). En 
operationslista ger den specifika informationen om tillverkningsprocessen för en viss 
produkt, vilket innebär en beskrivning om hur och vilken ordning de olika arbetsmomenten 
sker i en tillverkningsprocess (Mattsson och Jonsson, 2003). 
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För att skapa en effektiv process krävs information om resursbehovet (Petersson m.fl., 
2009). Denna form av information kan exempelvis innehålla data om mantid, maskintid och 
de kostnader som uppstår i samband med denna tid. Tidsinformationen används även inom 
produktionen för kapacitetsbehovsplanering. Renoverings-, kannibaliserings- samt 
repareringsprocessen utförs vanligen inom produktionsanläggningen på ett företag och 
behöver därmed samsas med produktionen av de ”nya” produkterna vilket kräver en väl 
utförd kapacitetsplanering. Denna planering går ut på att balansera den tillgängliga 
kapaciteten av exempelvis antalet maskintimmar mot den planerade produktionen. En bra 
kapacitetsplaneringsmetod för företag att använda sig utav är kapacitetsbehovsplanering 
(CRP) eftersom detaljeringsgraden för denna metod är hög samt att kapacitetsbehovet blir 
mer exakt då ledtidsförskjutning och återrapportering utförs (Mattsson och Jonsson, 2003). 
 
En operationslista som anger vad som ska utföras och hur det ska gå till räcker för att få en 
enhetlig arbetsprocess. Men för att effektivisera arbetet krävs även att arbetsmomenten 
tidsätts. Att ha kunskap om tiden leder i sin tur till kunskap om vad som kan göras för att öka 
effektiviteten. Detta betyder att varje arbetsmoment tidsätts för att veta hur lång den 
normala tiden är för varje moment (Petersson m.fl., 2009). När det finns information om hur 
mycket arbetstid en tillverkningsprocess kräver, vad som skall utföras och hur det ska gå till, 
skapas en effektivare resursplanering (Mattsson och Jonsson, 2003). Det blir även enklare att 
följa upp hur operationslistan fungerar och ger information om vad som bör göras för att öka 
effektiviteten. Det kan exempelvis handla om förbättringar i form av utbildning av 
personalen eller anskaffning av nya verktyg. Den uppskattade tiden är nödvändig för att ta 
reda på kapaciteten. Att veta hur lång tid det tar att utföra ett arbete är ett måste för att 
kunna planera rätt bemanning, speciellt i samband med serviceverksamhet (Petersson m.fl., 
2009). 
 

2.3.2 Sorteringsfunktion 

Att skapa en väl utformad sorteringsfunktion krävs för att rätt produkt ska hamna i rätt 
returprocess. Detta på grund av att det är den första aktiviteten som uppstår i 
hanteringsprocessen och medför till att arbetet utförs snabbt och effektivt. Returgodset 
ankommer från kunderna in till företaget och det som händer först är att en 
sorteringsaktivitet påbörjas. Sorteringsfunktionen går till på så sätt att produkten granskas 
och utvärderas för att därefter skickas vidare till lämplig returprocess (Tibben-Lembke och 
Rogers, 2002). Vilken process som de returnerade produkterna hamnar i beror på dess 
kvalitet. Produkten kan då antingen skrotas eller genomgå en process för vidare användning 
av material, komponent eller produkt (Pokharel och Mutha, 2009).  
 
Det som krävs för att få en effektiv sorteringsfunktion, vilket även gäller för alla 
returprocesser, är skapandet av ett standardiserat arbete. Genom standardisering kan en 
visuell bild fås över de olika arbetsprocesserna inom sorteringsfunktionen och arbetet utförs 
på ett standardiserat sätt. En gemensam överkommelse eller standard på hur en verksamhet 
skall bedrivas medför till en ökad effektivitet i processer (Petersson m.fl., 2009) och 
sorteringsfunktionen.  
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2.3.3 Användning av IT och informationssystem 

Returlogistik är inget som bara kan implementeras rakt av, det finns en hel del 
förutsättningar och krav som måste beaktas och uppfyllas (Tibben-Lembke och Rogers, 
2002). Att planera returer inom returlogistiken är svårare än planeringen inom det 
traditionella flödet (Kumar och Putman, 2008). Detta på grund av den osäkerhet som 
uppstår vid planeringen och prognostiseringen, då slutkunden är den som startar 
aktiviteterna i returlogistiken (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Returlogistiken är en 
process som ständigt är beroende av information och därför krävs bra IT-system för att 
kunna planera företagets returflöden (Li och Olorunniwo, 2008). Vid planeringen av 
försäljningen i det traditionella flödet jobbar marknadsavdelningen ständigt med den 
traditionella logistiken för att försäkra sig om att kunna uppfylla kundbehoven på 
marknaden. På samma sätt kan returlogistiken planeras. Om försäljningen förväntas bli stor 
hos ett företag medför detta även till att antalet returflöden kommer öka och det bli då 
enklare att förbereda returhanteringen. Ytterligare svårigheter med prognostiseringen inom 
returlogistik är att olika produkter kommer i retur i olika mängder, vilket exempelvis kan 
bero på att kunden ångrat köpet (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). 
 
De flesta företag använder kommunikationssystem för att möjliggöra informationsutbytet 
mellan system och människor. De olika principer och tekniska lösningar som finns tillgängliga 
vid utbyte av information kan vara mer eller mindre effektiva beroende på vilken 
information som ligger i behov hos det specifika företaget. De flesta av dessa 
informationssystem används parallellt med varandra, vilket krävs för att lyckas skapa ett bra 
informationsutbyte (Jonsson och Mattsson, 2005). Ett bra informationssystem kan 
exempelvis innehålla en kombination av internet, Electronic Data Interchange (EDI), 
Enterprise Recourse Planning (ERP) och Radio Frequency Identification (RFID) (Li och 
Olorunniwo, 2008). Med EDI menas att data överförs från ett datorsystem till ett annat på så 
sätt att det system som tar emot informationen kan tolka och bearbeta den mottagna 
informationen (Jonsson och Mattsson, 2005) 
 
Eftersom prognostisering sällan stämmer överens med verkligheten behövs en verklig data 
av det antalet produkter som skall returneras. RFID är ett alternativ för ett snabbt 
informationsutbyte inom returlogistiken där informationen kan på ett effektivt sätt 
tillhandahållas hos företaget redan vid insamlingstillfället (Li och Olorunniwo, 2008). RFID är 
ett system som använder radiovågor för att automatiskt kunna identifiera olika objekt. 
Informationen lagras i en RFID-tagg, det vill säga ett mikrochip, som sätts fast på det objekt 
som skall identifieras (Jonsson och Mattsson, 2005).  RFID:n används för att snabbt kunna 
dela med den information som behövs för att sedan kunna planera de aktiviteter som krävs 
när produkten kommer i retur till företaget, detta leder i sin tur till effektiva 
logistikoperationer (Lee och Chan, 2008). 
 
Ett ERP-system kallas även affärssystem och innehåller systemstöd för alla de 
affärsprocesser som finns tillgängliga i ett företag. Ett affärssystem är en databas och en 
samling programvaror som innehåller all den information som krävs för att styra och 
kontrollera en verksamhet (Li och Olorunniwo, 2008). Systemstödet gäller inte endast för de 
funktioner som har med företagets logistikverksamhet att göra, utan också för 
marknadsföring och försäljning, ekonomistyrning och redovisning samt även för 
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personaladministration . Affärssystemet är känt för att kunna lagra stora mängder med data 
och kan hantera stora transaktionsvolymer (Jonsson och Mattsson, 2005). 
 

2.3.4 Standardisering 

Med ett standardiserat arbete menas att en verksamhet har en detaljerad standard om hur 
en verksamhet ska bedrivas. Detta är i dagsläget det bästa sättet att utföra ett 
arbetsmoment, förvara material, beordra produktion, med mera. Standardiserat arbete är 
en av de mest effektivaste och ergonomiska metoderna eftersom alla utför arbetet på 
samma sätt där målet är att hela tiden att förbättra. Standardisering krävs framförallt för att 
upptäcka avvikelser, bidra till förutsägbarhet och skapa lärande. När det finns överkommelse 
blir det även lättare att upptäcka avvikelser för att senare kunna eliminera slöserier 
(Petersson m.fl., 2009). 
 
Standardisering används även för att få en ökad produktlivscykel, där det krävs att ha en 
moduluppbyggd design och standardiserade produkter. En produkt som är uppbyggd av 
standardiserade produkter kan på ett effektivt sätt uppgraderas istället för att skrotas, detta 
genom att byta ut den föråldrade komponenten mot en ny. Återanvändning av 
standardkomponenter eller moduler från en äldre produktmodell i en nyare produktversion 
skapar möjligheterna att återanvända gamla komponenter. Fördelen med 
demonteringsprocessen är att komponenterna i en föråldrad produkt kan återanvändas i en 
ny (Jones, 1998). 
 
I ett standardiserat arbete är alla momenten definierade, ordningsföljden mellan momentet 
är definierad, tiden för varje delmoment är noggrant bestämd, det totala resultatet av 
arbetet är definierat och takten är bestämd (Petersson m.fl., 2009). För att få en effektiv 
sorteringsaktivitet och effektiva returprocesser är det en fördel att implementera 
standardisering inom verksamhetens processer och produkter. 
 

2.3.5 Produktdesign och moduluppbyggnad 

Återvinningen av elektriska och elektroniska produkter är viktigt både med avseende på krav 
gällande minskningen av skrotningen och även utnyttjandet av värdefullt material som kan 
utvinnas ur dessa produkter (Jones, 1998). För att skapa en effektiv hantering och 
återvinning av elektriska och elektroniska produkter krävs ett bra informationssystem som 
informerar om produktens design och uppbyggnad. För det första kan det vara svårt att få 
tillgång till den information som behövs för återvinningen av en produkt, eftersom denna 
information ägs av leverantören. För det andra finns det inte tillräckligt med information om 
hur en produkt skall tas isär då endast den som återvinner produkten har tillgång till 
informationen. För att få en effektiv demonteringsprocess krävs ett bra informationsflöde 
mellan dessa olika parter (Kuo, 2010). 
 
Det som krävs för att minska kostnaden för demontering är en förbättring av produktens 
design (Pokharel och Mutha, 2009). Detta kan exempelvis handla om användningen av en 
moduluppbyggd design och en design för demonteringen (Kuo, 2010). Traditionellt sätt har 
tillverkningssystemen varit baserade på att skapa effektiva monteringsprocesser, men 
många företag investerar i en mer välutvecklad produktdesign som ska förenklar 
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demonteringen. Detta kan exempelvis vara ändringar i monteringsprocessen som sedan ska 
förenkla den framtida demonteringsprocessen (Jones, 1998). Att modularisera produkterna 
menas att produkter delas upp i väl definierade och standardiserade delar där varianter 
skapas genom en kombination av olika moduler (Jonsson och Mattsson, 2005). Att ha en 
moduluppbyggd design och en design för demonteringen skapar en produkt som är 
uppbyggd av moduler. Med detta menas att delar tas tillvara och det blir enklare att på ett 
effektivt sätt utföra demontering och montering av en produkt (Kimura, 1997). 
 
Företag inom vitvaru- och bilbranschen har börjat designa sina produkter utifrån 
demonteringsprocessen. Meningen med detta är att spekulera kring hur de nuvarande 
produkterna kan designas för en förbättrad demonteringsprocess, hur de nya produkterna 
kan designas med demonteringsprocessen i åtanke och förbättra möjligheterna för 
återvinningen av produkter och komponenter (Jones, 1998). För att få ett effektivt 
tillvägagångssätt och en effektiv returhantering krävs därför modularisering där det finns så 
lite beroendeförhållande mellan de olika modulerna som möjligt, det vill säga att samtliga 
komponenter ska kunna återanvändas i de flesta produkterna (Jonsson och Mattsson, 2005). 
 
För att skapa en effektiv hantering och återvinning av elektriska och elektroniska produkter, 
som är i slutet av sin produktlivscykel krävs även tillgång till information om produktens Bill 
Of Material (BOM). En BOM förklarar en produkts uppbyggnad och anger produktens 
ingående artiklar. Planeringen för återvinningen bör uppskattas redan vid skapandet av en 
produkts BOM för att på så sätt kunna skapa en effektiv demonteringsprocess för 
återvinningen (Kuo, 2010). För att minska antalet återvunnen material och öka antalet 
produkter som kan repareras och renoveras krävs en bra produktdesign (Jones, 1998). En 
produkt bör designas på så sätt att det ska vara enkelt att skruva isär produkten och enkelt 
att ersätta gamla eller kasserade produkter med nya. Exempelvis ska ändringar i en produkts 
design inte göra de tidigare produkterna oanvändbara. Ett bra exempel är datorer som är 
designade på så sätt att de skall kunna hantera ändringar i operativsystemet och mjukvaran. 
(Sharma m.fl., 2009).  
 

2.3.6 Producentansvar, lagar och direktiv 

Miljöprinciper och lagar tvingar många företag att skapa nya strategier för hanteringen av 
returprodukter (Fernandez och Kekale, 2005). I Sverige tas miljöskatter samt miljöavgifter ut 
för producenter som utför vissa aktiviteter såsom exempelvis koldioxidskatt från 
bränsleutsläpp. Detta görs dels för att styra producenterna i rätt riktning och få dem att 
införa en mer miljövänlig produktion men även för att påverka konsumenterna genom att 
produkter som utgör en påfrestning för miljön blir dyrare. Miljöskatten som betalas in 
öronmärks och används därefter till olika insatser som verkar för en bättre miljö såsom 
återvinningsaktiviteter. Den svenska staten har även tagit till andra åtgärder för att styra 
utvecklingen av miljöfrågor åt rätt håll. Exempelvis är det ingen eller lägre skatt på vissa 
varor och stora investeringar eller andra miljövänliga åtgärder kan företag erhålla 
ekonomiskt stöd för vilket omställningsprogram för mer miljövänliga energisystem är ett 
exempel på. Vissa produkter är även helt skattebefriade vilket är anledningen att det inte 
finns någon koldioxidskatt vad gäller förbränning av biobränslen (Naturvårdsverket, 2005). 
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Avfallshierarkin (Figur 2-8) är en prioriteringsordning som EU har tagit fram i syfte att 
förebygga avfall så länge som det är miljömässigt och ekonomiskt försvarbart (Europeiska 
Unionen, 2008).   
 

 
FIGUR 2-8.  EUROPEISKA UNIONENS AVFALLSHIERARKI (EUROPEISKA UNIONEN, 2008). 

Prioriteringsordningen innebär att i första hand införa förebyggande återgärder för att 
minska uppkomsten av avfall, i andra hand skall material återanvändas och i tredje hand 
återvinnas. I fjärde hand hamnar förbränning av material med syfte att ta tillvara på energin 
och i sista hand sker skrotning.  Dessutom är det krav på medlemsländerna att överväga 
olika åtgärder för att minska uppkomsten av avfall såsom ekonomiska styrmedel och 
forskningsfrämjande åtgärder (Europeiska Unionen, 2008).  

EU har dessutom skapat lagar för att förbättra hanteringen och minska skrotningen inom 
kommuner och industrier, och även minska mängden farligt avfall. Några lagar som har 
utvecklats inom EU är End-of-life Vehicles Directive (ELV), Waste Electrical and Electronic 
Equipment Directive (WEEE) och Restriction of Use of certain Hazardous Substances 
Directive (RoHS). ELV är riktad till biltillverkare som importerar eller säljer bilar i Europa, 
direktivet ska öka producentens ansvar gällande skrotningen och/eller återvinningen av ett 
fordon. (Kumar och Putman, 2008). WEEE direktivet används däremot för alla 
elektronikprodukter eller produkter som är batteridrivna (Kumar och Putman, 2008). 
Uppskattningsvis så genereras 20-50 miljoner ton elektronikskrot varje år (Robinson, 2006) 
och mängden elektronikprodukter förväntas öka med tre till fem procent per år (Kuo, 2010). 
RoHS direktivet används i samband med WEEE direktivet. RoHS förbjuder användningen och 
försäljningen av WEEE-material som innehåller farliga metaller såsom kvicksilver och krom 
(Kumar och Putman, 2008).   
 
För att minska problemet med den ökade mängden avfall har regeringen skapat hårdare 
lagar som sätter press på tillverkare och deras ansvar för återvinningen av produkter som är i 
slutfasen av produktens livscykel, vilket kallas för producentansvar (Kuo, 2010). Med 
producentansvar menas att producenter för vissa branscher ansvarar för att samla in och ta 
hand om de uttjänta produkter de tillverkat (Huge, 2002). Tanken med producentansvaret är 
att miljömålen skall uppnås och att motivera producenterna att skapa produkter som är 
resurssnåla, enklare att återvinna och som inte innehåller ämnen som är farliga för miljön 
(Naturvårdsverket, 2010). I Sverige har sex produktgrupper lagstiftats för producentansvaret 
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vilka inkluderar: förpackningar, däck, returpapper, bilar, elektriska och elektroniska 
produkter och batterier. Producentansvaret har medfört till en ökad medvetenhet kring 
avfallshanteringen och en ökad återvinning (Naturvårdsverket, 2010). Genom en ökad 
miljömedvetenhet har konsumenter ökat intresset kring miljön och dess negativa påverkan. I 
ett samhälle vars miljöintresse ökat, minskas mängden skrotade produkter eftersom 
kunderna blir medvetna om hur miljön kan påverka naturen (Kumar och Putman, 2008). 
Lagar som verkar i en mer miljövänlig riktning såsom producentansvaret har medfört till att 
företag har skapat en miljövänligare design och tillverkning för sina produkter för att 
underlätta returhanteringen (Pokharel och Mutha, 2009). 
 

2.3.7 Samarbete 

Samarbete mellan olika parter i försörjningskedjan är något som är viktigt i såväl traditionell 
logistik som returlogistik. Genom att exempelvis erbjuda förfrankerade kuvert, förenklar 
företaget för sina kunder att skicka tillbaka produkterna och på så vis leder detta samarbete 
till att fler produkter återvänder till företaget (King m.fl., 2006). Samarbete mellan företaget 
och dess leverantörer är ännu en viktig aspekt, eftersom prognoser för returprodukter är 
väldigt otillförlitliga (Kumar och Putman, 2008)är det viktigt att ha flexibla leverantörer som 
snabbt kan skicka varor då bristsituationer är på väg att uppstå. I det föregående stycket 
beskrevs olika lagar och direktiv som är bestämda av staten med syfte att öka företagens 
miljöarbete, genom att detta följs och ett samarbete med staten därmed upprätthålls kan 
företag erhålla bidrag eller skatteminskningar (Naturvårdsverket, 2005). 
 
Andra sätt att skapa samarbete inom returlogistiken är användningen av 
tredjepartslogistiker (3PL). Företaget hyr då ut en del av sin verksamhet till en utomstående 
part för att på så sätt ha möjlighet att spendera mer resurser på de områden de är kunniga 
inom och låta 3PL utföra de aktiviteter som företaget är mindre bra på. Returlogistiken är 
oftast mer komplex än den traditionella logistiken, varför fler och fler företag använder sig 
utav 3PL som är experter och specialiserade inom just detta område. (Kumar och Putman, 
2008).  
 
Det finns dessutom vissa skillnader mellan 3PL inom den traditionella logistiken och 
returlogistiken (Meade och Sarkis, 2002). Inom returlogistiken finns det fler krav gällande val 
av 3PL på grund av exempelvis de kostnader som uppstår i returflödet, vilket kräver att 
företag bör tänka om en extra gång för att ta reda på om det verkligen är lönsamt att skapa 
samarbete (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Frågor som är viktig att iaktta vid val av 3PL 
är om det finns en stor mängd produkter och komponenter som kommer komma i retur till 
företaget och mängden returflöde som kommer att uppstå i returlogistikkanalen. Dessa 
frågor är centrala då returlogistik inte är ett företags främsta strategi eller en process som är 
svår att implementera, planera och kontrollera. För det andra kan mängden returflöde i 
returlogistiken variera markant på grund av osäkerheten gällande produktens livscykel och 
mängden returer. För det tredje är det svårt för en utomstående part att veta vad som skall 
göras med materialet när den väl kommit tillbaka till företaget, där de olika valmöjligheterna 
är direktförsäljning, reparering, renovering, med mera (Meade och Sarkis, 2002).  
 
Ett företags främsta mål är att minska kostnaderna samtidigt som en bra kundservice 
uppnås, vilket är förklaringen till varför det ibland krävs att ett företag använder 3PL för att 



32 
 

få en lyckad returlogistik (Li och Olorunniwo, 2008). Detta skapar värde för företag i form av 
snabba returflöden som medför till att returprodukterna kommer tillbaka till kunden 
snabbare och en nöjdare kund erhålls (Meade och Sarkis, 2002). 
 
I tabellen nedan visas de krav och förutsättningar som tas upp i referenslitteraturen för att 
jämföra vad de olika författarna poängterat. 
 
TABELL 2-3. EXEMPEL PÅ KRAV OCH FÖRUTSÄTTNINGAR OMSKRIVNA I LITTERATUREN. 

 
 
Vidare är operationslistor väl definierade i litteraturböcker, men ingen av de vetenskapliga 
artiklarna nämnde krav och förutsättningar med operationslistor i samband med 
hanteringsprocessen. Trots detta har vi valt att nämna operationslistor inom kapitlet krav 
och förutsättningar då detta är en viktig förutsättning som krävs för att skapa en effektiv 
hanteringsprocess. 
 

2.4 Fördelar med en effektiv hanteringsprocess 

Tidigare har vi förklarat fördelarna för varje enskild returprocess, i detta kapitel beskrivs 
istället fördelarna i ett mer övergripande perspektiv. En effektiv styrd hanteringsprocess 
leder till en rad olika fördelar, bland annat konkurrensfördelar, ökad lönsamhet, minskade 
produktionskostnader och en ökad andel nöjda kunder (Li och Olorunniwo, 2008). I tabell 2-
2 visas de några av de fördelar som diskuterats i litteraturen. 
 

2.4.1 Ökad lönsamhet 

Flera författare poängterar att en effektiv returlogistik kan leda fram till ökad lönsamhet 
(Geyer och Blass, 2010; Janse m.fl., 2010; Rogers och Tibben-Lembke, 2001; Xiaoming och 
Olorunniwo, 2008). Direkt försäljning är den returprocess som ger störst möjlighet till ökad 
lönsamhet (King m.fl., 2006) även efter att samtliga kostnader som hänger samman med 
returflödet är inräknade. Detta på grund utav att det inte ingår så många aktiviteter i denna 
process. De två mest omfattande aktiviteterna är testning och rengöring, vilket är relativt 
enkla aktiviteter (Geyer och Blass, 2010). Renoverings- och kannibaliseringsprocessen kan 
också generera en ökad lönsamhet genom en rad olika anledningar såsom en reducerad 
råvarukonsumtion då vissa komponenter kan återanvändas samt minskade kostnader för 
skrotning (Gehin m.fl., 2008). Enligt Sveriges Lag om skatt på avfall (1999:673) har 
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deponiskatten ökat från 250 kr/ton till 435 kr/ton under åren 2000 till 2006 vilket därmed 
leder till höga kostnader för företag som skall skrota uttjänta produkter. Detta är därmed en 
stor kostnad som kan reduceras i samband med att mängden material som skrotas minskas. 
 
En tumregel för att se till vilken returprocess som är mest lönsam är att använda sig utav 
figuren nedan. De olika returprocesserna är inneslutna av olika loopar i ett slutet system och 
ju mindre loopen är, desto större är lönsamheten. 
 

 
FIGUR 2-9. LÖNSAMHETSLOOPAR (KING M.FL., 2006). 
 
Direkt försäljning och därigenom återanvändning av produkten utan några ändringar är 
därmed mest lönsam då denna aktivitet innebär minst andel aktiviteter. Därefter följer 
reparering, renovering, kannibalisering och slutligen, återvinning eller skrotning. Trots detta 
har återvinning rent historiskt sett varit vanligare än både reparering och renovering ute på 
företag. En av förklaringarna till detta är att företag tidigare inte haft något ansvar för 
produkterna efter deras garantiperiod vilket gjort att alternativa tillvägagångssätt för 
uttjänta produkter inte har utvärderas.  Nya lagar och direktiv såsom producentansvaret har 
dock tvingat företagen att ta ansvar för produkterna de producerar vilket har lett till att de 
sett över sina processer och numera arbetar för att finna lönsamhet i sina returaktiviteter 
(King m.fl., 2006). 
 
Det finns alltså möjligheter att öka ett företags lönsamhet genom en effektiv 
hanteringsprocess. Ökade vinstmarginaler då kostnader för inköp, produktion och skrotning 
minskar är en anledning, ökad försäljning genom att fler kunder väljer att köpa från 
företaget på grund utav förbättrad image är en annan (Rogers och Tibben-Lembke, 2001). 
Dock så krävs det en stor ansträngning samt stora investeringar för att lyckas i arbetet med 
att skapa effektiva returprocesser, vilket kan vara anledningen till att många företag drar sig 
för att satsa på returlogistik även om de är medvetna om de många fördelar som uppnås. 
 

2.4.2 Miljöfördelar 

Medvetenheten kring vikten av energibesparningar och samhällets krav på mer miljövänliga 
företag ökar allt mer (Lee och Chan, 2009). Vilket har bidragit till att många kunder ser en 
produkts returmöjligheter som en viktig del vid valet av produkt och företag (Rogers och 
Tibben-Lembke, 2001). Detta har gjort att många företag som är framgångsrika inom detta 
område använder returflöden som en marknadsfördel ur ett miljöperspektiv (Kumar och 
Putnam, 2008). Men även om återanvändnings- och återvinningsaktiviteter, i vissa fall, utförs 
frivilligt och dessutom är motiverade ur miljösynpunkt så arbetar de flesta företag snarare 
med att skapa effektiva returprocesser för att försöka öka lönsamheten eller på grund av att 
de är tvingade att möta särskilda lagkrav (Geyer och Blass, 2010).  
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I första hand bör företag sträva efter att återanvända, renovera och återvinna produkter så 
långt det är ekonomiskt försvarbart för att på så sätt minska mängden material som måste 
skrotas då detta alternativ ses som en sista utväg (Gehin m.fl., 2008). Ett företag som 
ovillkorligen strävar efter att återvinna material är dock inte alla gånger så miljövänligt. Varje 
aktivitet, såsom transportering till återvinningscentraler, kräver energi vilket i slutändan kan 
leda till en negativ miljöpåverkan. Återanvändning av produkter eller komponenter är 
däremot ett mycket mer miljövänligt alternativ förutsatt att delkomponenterna kan 
användas till att bilda nya produkter. Genom en effektiv renoveringsprocess som på ett 
enkelt sätt uppgraderar en produkt, förlängs på så sätt produktens livslängd och företaget 
kan erbjuda sina kunder samma servicenivå även då de använder färre resurser (Kerr och 
Ryan, 2001).  
 

2.4.3 Förlängda produktlivscykler 

Som tidigare nämnt blir produktlivscyklerna allt kortare vilket leder till både minskade 
vinstmarginaler och prisfall och en ökad press till att lansera nya produkter så fort som 
möjligt. I vissa fall kan det gå så långt att det endast är det företag som är först med att 
introducera en ny produkt på marknaden som är vinstgivande (Janse m.fl., 2010). Genom en 
renoveringsprocess har företag möjlighet att få ut nya produkter snabbt på marknaden och 
ökar därmed sina chanser att vara först ut med en ny produkt samtidigt som en förlängning 
av de renoverade delarnas produktlivscykel sker (Jones, 1998). Då produkter genomgår 
kannibaliseringsprocessen så skapas även många nya produktlivscykler genom att 
komponenter återanvänds flera gånger (Kumar och Putnam, 2008).   
 
Elektronikbranschen är ett exempel på ett område som är till stor del präglat av en hög 
efterfrågan så väl som en hög omsättning. Nya produkter introduceras i en hög takt och 
produktlivscykeln för dessa produkter är därmed kort. Detta leder till en mycket hård 
konkurrens och marginalerna för lönsamheten är små för företag. Genom att företagen 
använder sig utav en effektiv returlogistik kan både ekonomiska och miljömässiga fördelar 
skapas (Janse m.fl., 2010). 
 

2.4.4 Förbättrad image 

En effektiv returlogistik kan dessutom förbättra företagets image (Carter och Ellram, 1998). 
Företagets kundrelation forstätter även efter att köpet är genomfört (Amini m.fl., 2005)och 
en förutsättning för att skapa lojala kunder är därför att ha en god kundservice efter köpet 
likväl som innan köpet (Mattsson och Jonsson, 2005). Detta kan exempelvis yttra sig på så vis 
att det är enkelt för kunder att lämna in sin vara till reparation samt att företaget 
accepteraråterköp eller tar emot uttjänta produkter av kunderna. För vissa kunder kan ett 
företags returlogistik vara en avgörande faktor som vid inköpsbeslutet (Rogers och Tibben-
Lembke, 2001). 
 

2.4.5 Undvika bristsituationer 

Marknadspriserna för råmaterial såsom stål, koppar och olja blir allt högre vilket leder till att 
en effektiv returlogistik som tar tillvara dessa material för att skapa nya produkter blir allt 
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viktigare sett ur ett ekonomiskt perspektiv (Li och Olorunniwo, 2008). Anledningen till att 
marknadspriserna tenderar att öka beror på att utvecklingsländernas konsumtion av dessa 
material ökar allt mer, vilket leder till en bristfällig tillgång av råmaterialet. För att undvika 
bristsituationer krävs det därför att företagen tar tillvara på materialet i de uttjänta 
produkterna i skapandet av nya produkter. Stål är dessutom ett material som lämpar sig 
mycket bra för återanvändning eftersom det är billigare att återvinna det än att utvinna det 
från gruvor. Dessutom kan stål återvinnas och återanvändas hur många gångers om helst 
utan att kvaliteten försämras(Kumar och Putnam, 2008). 
 
TABELL 2-4. EXEMPEL PÅ FÖRDELAR OMSKRIVNA I LITTERATUREN.  

Källa Ökad 
lönsamhet 

Miljö-
fördelar 

Förlängd  
PLC 

Förbättrad 
image 

Undvika 
bristsituationer 

Carter och Ellram, 1998 X X  X  

Gehin m.fl., 2008 X X    

Geyer och Blass, 2010 X     

Janse m.fl., 2010 X X  X  

Jones, 1998   X   

Jonsson och Mattsson, 
2005 

   X  

Kerr och Ryan, 2001 X X X   

Kumar och Putnam, 2008 X X  X X 

Lee och Chan, 2009    X  

Rogers och Tibben-Lembke, 
2001 

X   X  

Li och Olorunniwo, 2008 X X  X  

 
I tabellen visas de fördelar som tas upp i referenslitteraturen för att jämföra vad de olika 
författarna poängterat. 
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3 METOD 
 
I metodavsnittet beskrivs det metodiska tillvägagångssätt som använts för att samla in och 
bearbeta det material som ligger till grund för uppsatsen. Först framställs själva designen, 
därefter arbetsprocessen och slutligen avslutas kapitlet med en redogörelse för hur vi gått 
tillväga för att skapa en hög kvalitet på uppsatsen.  

3.1 Design 

En välutformad design skapar ett effektivt stöd och förståelse för en studie (Blessing och 
Chakrabarti, 2009). Den metod som används för informationsinsamlingen beror på den typ 
av fakta som behövs för en specifik studie och vilken metodinriktning som passar 
undersökningen (Bell, 2000). För att kunna utföra en effektiv empirisk studie krävs väl 
utformade forskningsfrågor. Det gäller även att datainsamlingen skapar värdefull fakta som 
kan användas för att kunna besvara de specifika forskningsfrågorna. Ett exempel är valet av 
rätt intervjufrågor som i sin tur medför till en effektiv användning av insamlad information 
(Blessing och Chakrabarti, 2009). 
 
Det tillvägagångssätt som valts att använda i denna uppsats är fallstudie. Fallstudier är ett 
samlingsbegrepp för olika studiemetoder som gemensamt fokuserar på en viss undersökning 
(Yin, 2006). I princip handlar en fallstudie om samspelet mellan olika faktorer i en viss 
situation. De vanligaste metoderna som används i en fallstudie är observationer och 
intervjuer. Studien har använt just denna metod för utförandet av en effektiv datainsamling. 
För att kunna hålla tidsgränsen för en studie måste valt undersökningsområde hållas inom 
rimliga gränser. Att kunna hålla fast vid den bestämda tidsgränsen för studien kan göras 
genom utformningen av en tydlig problemformulering (Bell, 2000). 
 

3.1.1 Vetenskapligt angreppssätt 

Det finns i princip två olika angreppssätt inom forskningen, deduktion och induktion, vilka 
skiljer sig från varandra på olika sätt (Figur 3-1). Vad gäller deduktion utformas hypoteser 
utifrån teorin (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Arbetssättet kännetecknas av att 
allmänna principer och teorier leder fram till slutsatser som sedan undersöks i verkligheten 
genom en empirisk granskning (Patel och Davidson, 2003). Inom induktion, vilket är det 
andra angreppssättet tolkas verkligheten först och utifrån hur den ser ut sammanställs 
teorier och modeller (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Det föreligger dock en viss risk 
med det induktiva angreppssättet då det kan vara svårt att utifrån specifika fallföretag och 
situationer få en klar bild över teorins totala räckvidd (Patel och Davidson, 2003). Abduktion 
är ett tredje synsätt och en kombination utav de två tidigare nämnda angreppssätten (Patel 
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och Davidson, 2003). En abduktiv studie ser till gränssnittet mellan det framtagna teoretiska 
ramverket och det utforskade området inom empirin (Olsson och Sörensen, 2007).   
 

Teori

Generalisering

Observationer

Verklighet

Observationer

Hypoteser

DeduktivInduktiv

 
FIGUR 3-1. SKILLNADER MELLAN ETT DEDUKTIVT OCH INDUKTIVT ANGREPPSSÄTT (WIEDERSHEIM-

PAUL OCH ERIKSSON, 1991). 
 
Denna rapport har använt sig utav abduktion, först utformades modeller i teoriavsnittet och 
därefter undersöktes verkligheten genom intervjuer som sammanställdes i empirin. Dessa 
två delar utvärderades därefter för att finna ett mönster och därifrån framställa allmänna 
modeller för de olika returprocesserna. Detta eftersom det finns mycket litet beskrivet i 
litteraturen angående hanteringsprocessen inom returlogistik och de olika returprocesserna 
framställs under många olika benämningar. Då vi inte hade särskilt stor kännedom om 
ämnesområdet returlogistik sedan innan beslöt vi att först studera teorin för att få en klar 
helhetsbild innan studier av verkligheten genom särskilda fallföretag gjordes.  
 
Metodiskt sätt kan en rapport även delas upp i avseende på kvalitativa respektive 
kvantitativa rapporter. Beteckningarna kvantitativ och kvalitativ metod syftar i stort sätt på 
typen av data som används för studien. Kvantitativa studier analyserar relationer mellan 
variabler istället för relationer mellan människor (Trost, 1997). Används siffror och statistik 
är den kvantitativ och allmänna uppfattningar eller annan data används istället för 
kvalitativa undersökningar (Rosenqvist och Andrén, 2006). En kvalitativ studie kännetecknas 
dessutom av att det finns en direkt subjekt-subjekt relation mellan intervjuare och 
intervjuperson. Kvalitativa metoder går således ut på att genom upprätthållandet av en 
närhet till fallföretagen lyckas uppnå en djup och fullständig uppfattning av vad som sker 
(Holme och Solvang, 1996).  
 
Då returlogistik inte är ett vedertaget begrepp och kunskapen inom ämnesområdet är 
bristfällig hos de flesta företag, valde vi att utföra en kvalitativ studie. Detta gjordes genom 
bland annat intervjuer och observationer för att på så sätt komma fallföretagen nära och få 
möjligheten att förstå deras hanteringsprocess för returflöden på djupet. 
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3.1.2 Forskningsstrategi 

Yin (2006) förklarar att det finns olika forskningsstrategier för insamling och analys av 
empiriskt material, vilka är experiment, enkätundersökningar, analys av källor, historisk 
studie och fallstudie. Dessa strategier har sina för- och nackdelar som är viktiga att ta 
ställning till för att få ut så mycket som möjligt av en studie. Även om dessa strategier skiljer 
sig åt, överlappar de varandra i flera avseenden. Målet med detta är att välja rätt strategi 
redan från början för att undvika datainsamling som inte passar vald studie (Yin, 2006). En 
noggrant utvald strategi medför till en datainsamling som skapar värdefull fakta som 
används för att effektivt kunna besvara de specifika forskningsfrågorna (Blessing och 
Chakrabarti, 2009). 
 
TABELL 3-1. FORSKNINGSSTRATEGIER FÖR OLIKA SITUATIONER (YIN, 2006).  

Strategi Typ av 
forskningsfråga? 

Krävs det en kontroll 
av beteendet? 

Fokus på aktuella 
händelser? 

Experiment Hur, varför Ja Ja 

Enkäter Vilka, vad, var, hur 
många, hur mycket? 

Nej Ja 

Analys av källor Vilka, vad, var, hur 
många, hur mycket? 

Nej Ja/ Nej 

Historisk studie Hur, varför? Nej Nej 

Fallstudie Hur, varför? Nej Ja 

 
I Tabell 3-1 visas relevanta situationer av olika forskningsfrågor. De tre villkoren nämnda i 
tabellen innebär: vilken typ av forskningsfråga som har används, hur stor kontroll forskaren 
har över beteendet och om fokus ligger på aktuella eller historiska händelser. Dessa tre 
villkor relateras sedan till de fem huvudsakliga forskningsstrategierna som nämndes tidigare. 
De frågor som kan ställas i de olika situationerna är ”vem”, ”vad”, ”var”, ”hur” och ”varför”. 
Om en forskningsfråga är inriktad till vad-frågor kan exempelvis en enkätundersökning vara 
lämplig (Yin, 2006). 
 
Syftet med uppsatsen och valt ämnesområde är att ur ett teoretiskt och praktiskt perspektiv 
undersöka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnås genom att granska krav och 
förutsättningar samt ta reda på vilka fördelar det kan generera. Syftet har sedan byts ner i 
två relevanta forskningsfrågor för att få en djupare förståelse för vad som skall besvaras i 
uppsatsen. De specifika forskningsfrågorna är: ”Vilka krav och förutsättningar måste vara 
uppfyllda för att skapa en effektiv hanteringsprocess?” och ”Vilka fördelar ger en effektiv 
hanteringsprocess?”. Även om forskningsfrågorna faller under frågekategorin ”vilka”, 
hamnar studiens empiri under forskningsstrategin fallstudie. Detta eftersom huvudsyftet 
med uppsatsen är att ta reda på ”hur” en effektiv hanteringsprocess kan uppnås genom att 
granska krav och förutsättningar samt ta reda på vilka fördelar det kan generera. Utifrån 
detta skall sedan en teoretisk och praktisk undersökning genomföras där de kopplas 
samman för vidare analys. 
 

3.1.3 Fallstudiens design 

Som tidigare nämnts har vi valt att använda oss utav fallstudier som tillvägagångssätt. Det 
finns även andra metoder såsom enkäter, statistik eller experiment (Wiedersheim-Paul och 
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Eriksson, 1991), men vi anser att fallstudier är den mest lämpliga metoden i vårt fall. Vad 
gäller designen av själva fallstudien kan detta göras på olika sätt. Antingen används ett 
ensamt företag eller så används flera olika fallföretag. Vad gäller själva synsättet kan en 
helhetsbild av processen vara syftet eller så kan forskaren välja att endast se till en liten del 
av de ingående aktiviteterna. Angående antalet fallföretag, kan det vara en fördel att 
använda sig utav flera eftersom detta ger en mer allmän bild och inte endast hur det 
fungerar på ett specifikt företag (Yin, 2009). Fallstudier är utförliga undersökningar av 
särskilda studieobjekt. Den här typen av undersökningar kräver därmed många gånger en 
användning av flera olika tekniker, vilket kallas att triangulera (Rosenqvist och Andrén, 
2006).  
 
Denna rapport innehåller ett antal mindre fallstudier utförda på fem olika företag. Vi valde 
att använda flera företag eftersom vår tanke, då vi utsåg fallföretag, var att studera ett 
företag för varje returprocess. I första hand försökte vi finna producerande företag med 
returflöden av egentillverkade produkter, men även andra typer av företag var intressanta så 
länge de använde sig utav en eller flera av de returprocesser som tagits upp i teorin. Under 
intervjun försökte vi få en helhetsbild av företagens hanteringsprocess men i flera av fallen 
använde de endast en av de fem returprocesserna (Tabell 3-2). För att få ett tillförlitligt 
resultat har vi använt triangulering där information tagits fram genom olika perspektiv 
såsom personliga intervjuer, egna observationer och nedskriven företagsinformation.  
 
TABELL 3-2. ÖVERSIKT ÖVER FALLFÖRETAGENS RETURPROCESSER. 

Fallföretag Direkt 
försäljning 

Reparering Renovering Kannibalisering Återvinning 
och skrotning 

ElgigantenAB X X   X 
Skövde Radio 
och TV-Service 

 X    

Galdax AB   X   
Skrotfrag    X X 
Cementa AB     X 

 
Elgiganten använder i stort sätt tre processer men med tyngdpunkt på direkt försäljning. 
Denna process är vanlig förekommande inom detaljhandeln vilket var anledningen till att vi 
ville ha med denna bransch i studien. Vidare är Elgiganten ett stort företag med stora 
försäljningsvolymer och mycket generösa villkor för öppet köp varvid de var mycket lämpliga 
kandidater att studera. Skövde Radio och TV-Service valdes till fallstudien eftersom det är ett 
företag som reparerar produkter för både företag och privatpersoner varvid de innehar en 
väl etablerad repareringsprocess. Vad gäller renoveringsprocessen valdes Galdax AB, ett 
företag i Vara som specialiserat sig på att regummera däck.  Deras affärsidé är därmed att ge 
nytt liv till uttjänta däck genom en renovering av dem. Skrotfrag, ett stort bilskrotsföretag 
med flera anläggningar, däribland i Skövde blev lämplig för att vidare undersöka 
kannibaliseringsprocessen. Detta eftersom de demonterar uttjänta bilar för att ta tillvara på 
de komponenter som har ett kvarvarande värde samt utvinner material med ett 
andrahandsvärde ur skrot som de därefter säljer vidare till andra företag. Slutligen 
studerades den sista returprocessen, återvinning och skrotning, genom att studera Cementa, 
en stor cementtillverkare som är centralt beläget i Skövde. Fabriken använder andra 
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industriers restprodukter som alternativa råmaterial i sin tillverkning vilket skapar ekonomisk 
vinning för dem. 
 

Datainsamling 

Data som samlas in för att användas i undersökningen kan vara i två olika slag, primärdata 
och sekundärdata. Primärdata eller förstahandsdata är som namnet antyder, data som 
samlats in av undersökaren (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Detta kan ske genom 
olika undersökningsmetoder såsom enkätstudier, experiment eller fallstudier (Rosenqvist 
och Andrén, 2006). Vid användning av enkäter skickas det ut frågor till ett stort antal 
personer. Syftet är att få en överblick och på så sätt finna ett mönster, samband och kunna 
utföra jämförelser (Bell,2000). Experiment används mycket sällan som metod inom 
samhällsvetenskapliga undersökningar. Fallstudier innebär i sin tur att ett eller flera objekt 
(företag eller personer) undersöks i olika avseenden (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991).  
 
I vår uppsats har fallstudier använts som metod för insamling av primärdata i uppsatsen, 
vilket passade oss bäst då vi skulle ta reda på hur hanteringsprocessen för returflöden 
hanterades på de olika företagen. Det huvudsakliga arbetssättet för att inhämta data genom 
fallstudierna i denna uppsats har skett genom intervjuer, vilket är en av de viktigaste 
källorna till primärdata inom fallstudier (Yin, 2009). Intervjuerna kan ske på olika sätt såsom 
exempelvis telefonintervjuer eller gruppintervjuer av fokusgrupper (Trost, 1997). Gällande 
vår intervjuform, valde vi att enbart utföra personliga besöksintervjuer. Detta eftersom 
denna typ av intervjuform har till fördel att det går relativt fort att genomföra, 
intervjusituationen är kontrollerad samt att intervjuaren kan ställa följdfrågor. Dock kan det 
vara svårt att få företagen att ta emot besök samt att intervjuareffekt kan förekomma 
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). För att lyckas få företagen att ställa upp på intervju 
skickade vi e-post där vi förklarade syftet med det valda ämnesområdet, bifogade 
uppsatsens introduktion och bad att få besöka dem för en kortare intervju. Svarade de inte 
på e-postmeddelandet så ringde vi upp ett par dagar senare och frågade ännu en gång, i 
princip samtliga företag vi ringde var positiva och gick med på att ta emot oss för en intervju. 
I syfte att öka uppsatsens kvalitet har vi dessutom gjort egna observationer väl på plats samt 
skickat kompletterande e-post som extra primärdatakällor. 
 
Gällande sekundärdata är det data som redan existerar vilket därför kan vara lämpligt att 
använda i början av undersökningen för att skapa en större kännedom om det ämne som 
skall undersökas (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Sekundärdata som använts till 
fallstudierna har inhämtats från bland annat hemsidor, hållbarhetsredovisningar och annan 
nedskriven företagsinformation. 
 

Dataanalysering 

Efter att datainsamlingen är klar är det dags att sammanställa materialet i en analys 
(Rosenqvist och Andrén, 2006). Sammanställning av kvalitativa intervjuer är många gånger 
en både omständlig och tidskrävande process. Detta på grund av informationens utformning 
som många gånger är osystematisk samt mycket omfattande (Holme och Solvang, 1996). 
Dataanalysering för fallstudier är inte särskilt omskrivet inom litteraturen och 
tillvägagångssättet är till stor del upp till undersökaren att bestämma. I regel kan 
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dataanalyseringen ske genom ett analytiskt eller statistiskt utförande. Det analytiska 
genomförandet är det mest vanliga och flera olika tekniker kan användas såsom 
mönstermatchning (Yin, 2009), som använts i denna rapport. Mönstermatchning lämpar sig 
mycket bra för fallstudier och går i stort sätt ut på att teorin jämförs med empirin (Yin, 
2009). De olika primärkällorna (intervjuer och observationer) som visade hur det verkligen 
såg ut på företagen analyserades utifrån det hypotetiska mönster som tagits fram i det 
teoretiska ramverket. Mönstren framtagna genom teori och empiri jämfördes och 
matchades mot varandra genom hela processen i det analytiska utförandet.  
  

3.2 Process 

Då examensarbetet är på 30 högskolepoäng har ämnesområdet studerats under en period 
på 20 veckor. I Figur 3-2 illustreras vår arbetsprocess och dess ingående aktiviteter där de 
kopplas samman under en period på 20 veckor. 
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FIGUR 3-2. ARBETSPROCESSEN OCH DESS INGÅENDE AKTIVITETER. 
 
Varje aktivitet har därefter beskrivits mer ingående för att ge en större förståelse för vad 
som sker i varje fas. 
 
Fas 1: Problemformulering. Vi bestämde oss för att skriva om miljölogistik och letade i 
litteratur om ämnet på biblioteket. Returflöden blev ämnet som vi fastnade för och efter 
diskussion med handledare fastställdes problemformuleringen och syftet med rapporten. 
 
Fas 2: Introduktion av ämnesområde. Därnäst började vi skriva introduktionskapitlet, där 
motivation och bakgrund till valt ämnesområde presenterades. Efter fastställningen av syftet 
med arbetet hade vi de två specifika forskningsfrågorna klara. Då ämnesområdet riktar sig 
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mot hanteringsprocessen inom returlogistik framställdes även i detta kapitel studiens 
omfång och avgränsningar. 
 
Fas 3: Litteraturstudie. För att få större inblick på vad ämnet returlogistik handlar om 
började vi intensivt studera litteraturer på biblioteket samt söka och studera vetenskapliga 
artiklar i diverse databaser. För att få så hög trovärdighet som möjligt från insamlad 
sekundärdata har vi främst utgått från vetenskapliga artiklar inom ämnet. Då det finns 
mycket litet material skrivet om returlogistik på svenska har vi använt databasen ”Elin” som 
innehar ett stort antal internationella artiklar. Sökorden vi använt har exempelvis varit 
”reverselogistics”, ”reuse” och ”remanufacturing”. Även vissa böcker har använts för 
inhämtning av information samt ett fåtal internetkällor, främst från svenska statliga 
instanser. 
 
Fas 4: Skapande av teoretiskt ramverk. Det teoretiska ramverket ger struktur för analysen 
och används för att analysera empirin och är därmed en mycket viktig del av uppsatsen. 
Vilket är anledningen till att vi valde att göra en intensiv litteraturstudie innan skapandet av 
det teoretiska ramverket. Utifrån det fastställda syftet och ämnesområdet valdes rubriker 
för kapitlet och arbetet delades upp mellan författarna. 
 
Fas 5: Insamling av empiri. Eftersom uppsatsen inte är skrivet utifrån ett specifikt företag 
samlades informationen in genom personliga intervjuer och genom e-post från fem olika 
företag som använder sig utav olika returprocesser. Vi började med att kontakta 25 företag 
via e-post, efter 2 dagar kontaktades de företag som inte besvarat vår e-post, via telefon. 
 
Då företagens arbetsprocesser skiljer sig valde vi att inte utgå från samma intervjufrågor vid 
de olika intervjutillfällena (Bilaga 1 – Intervjumall). Vi valde även att utföra personliga 
intervjuer i första hand då vi anser att denna metod är mer av värde än frågor besvarade via 
e-post. De metodsätt som användes för datainsamlingen ska kunna, i samband med det 
teoretiska ramverket, uppfylla studiens syfte och finna lösningar på funnen problematik. 
 
Fas 6: Analys. Efter utförande av det teoretiska ramverket och empirin kopplades dessa två 
kapitel samman för vidare analys och diskussion av rapportens forskningsfrågor. 
Arbetsprocessen avslutas sedan med en presentation i juni. 
 
Studien kring valt ämnesområde är baserad på data insamlad både från empiriska studier 
och teoretisk information där input kontinuerligt insamlats under hela arbetsprocessens 
gång. 
 

3.3 Kvalitet 

Kvaliteten på en rapport kan bedömas med avseende på dess validitet och reliabilitet. 
Validitet är ett tests förmåga att mäta vad det avser att mäta (Malmström m.fl., 1990), alltså 
om den metod och teknik som använts vid informationsinsamlandet lett fram till önskat 
resultat. Reliabilitet handlar istället om resultatets tillförlitlighet och är därmed själva 
mätinstrumentet (Rosenqvist och Andrén, 2006). Validitet och reliabilitet härstammar båda 
två från kvantitativ metodologi vilket gör dem något komplicerade att mäta för kvalitativa 
studier (Trost, 1997) som denna uppsats är. Operationalisering, vilket är överförandet av 
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teoretiska föreställningar till empiriska iakttagelser, kan vara komplicerat och för att 
framgångsrikt lyckas med detta krävs det både hög validitet och hög reliabilitet 
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991) varvid dessa två begrepp diskuteras mer ingående 
nedan.  
 

3.3.1 Uppsatsens validitet 

Ett resultat som saknar reliabilitet saknar även validitet men ett resultat som har hög 
reliabilitet behöver inte nödvändigtvis ha hög validitet. Att rent praktiskt mäta validiteten 
kan vara mycket svårt (Bell, 2006). Begreppet validitet kan delas upp ytterligare i två 
underrubriker, inre och yttre validitet. Vad gäller inre validitet överensstämmer teorin och 
verkligheten fullständigt med varandra, vilket gör att den inre validiteten kan undersökas 
utan att insamling av empirisk data är nödvändig (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). 
Inre validitet används mestadels då utredaren försöker utreda varför en viss händelse ledde 
till en annan (Yin, 2009) genom att formulera samband och relationer mellan olika variabler. 
Yttre validitet handlar istället om hur mätvärdet av en operationell definition och 
verkligheten stämmer överens med varandra (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). 
Somliga författare tar även upp ett tredje synsätt, konstruktionsvaliditet. Detta är ett sätt att 
undersöka om rätt mätinstrument har använts för studien och giltiga mätvärden uppnåtts 
(Yin, 2009).  
 
Uppsatsens validitet uppskattas vara relativt hög eftersom de personer vi talat med var 
nyckelpersoner på företaget som är väl insatta i företagets hanteringsprocess. I flera fall 
talade vi dessutom med andra anställda för att få vissa påståenden bekräftade från 
ytterligare en källa. Problem som kan påverka resultatet i intervjuer kan dock uppstå i de fall 
forskaren får en felaktig bild eller själv påverkar resultatet genom att agera allt för passivt 
respektive aktivt (Holme och Solvang, 1996). Då intervjuarna i detta fall varit två stycken som 
därmed kunnat säkerställa att de uppfattat situationen på samma sätt samt att samtalen 
spelats in med diktafon har vi försökt minimera dessa problem. I syfte att öka validiteten i 
rapporten har information samlats in från olika håll för att besvara samma frågor. Detta har 
skett genom intervjuer, företagsinformation i form av broschyrer, information från 
företagshemsidor, kompletterande e-post samt egna observationer på plats. 
Observationerna har varit öppna, där de anställda varit medvetna om att vi funnits på plats i 
form av observatörer. Denna öppenhet ger en viss frihet då det är mer accepterat att ställa 
frågor och röra sig fritt i lokalerna om de anställda känner till varför observatörer befinner 
sig på företaget (Holme och Solvang, 1996). 
 

3.3.2 Uppsatsens reliabilitet 

Många gånger innebär reliabilitet att en mätning vid en viss tidpunkt skall ge samma resultat 
vid ett nytt mättillfälle (Trost, 1997). För att uppnå en hög reliabilitet skall därför 
mätinstrumentet leda till ett tillförlitligt resultat. Vidare skall en metod med hög reliabilitet 
vara oberoende av både undersökare och undersökta enheter. Andra undersökare bör alltså 
genom användning av ett likadant angreppssätt komma fram till samma resultat och om 
försöket upprepas vid ett annat tillfälle på ett annat urval bör samma resultat uppnås 
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991).  
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För att skapa oss en klar bild utav företagens returhantering var vi på företagsbesök och 
genomförde en längre intervju. Intervjupersonen var i samtliga fall en person med stor 
inblick i företagets hanteringsprocess och själv delaktig i processen, en så kallad respondent 
(Holme och Solvang, 1996). Vid detta tillfälle gjorde vi även en rundvandring för att kartlägga 
hanteringsprocessen och med egna ögon få se de ingående aktiviteterna samt tala med 
personalen som utförde sysslorna. Vidare har vi tagit emot företagsinformation och annat 
material av företagen samt inhämtat material från företagens respektive hemsida. Genom 
att information insamlats från olika håll i företaget har realiteten i insamlad data säkerställts. 
Rundvandringen på företaget har dessutom gett oss en bild över hur det ser ut i verkligheten 
och inte hur företaget önskar att processen ser ut.   
 
I syfte att skapa en hög reliabilitet utfördes intervjuerna på intervjupersonens arbetsplats. 
Intervjun tog ungefär en timme med förberedda frågor specifikt anpassade för respektive 
företag (Bilaga 1 - Intervjumall). Vi startade med att visa och förklara den modell vi tagit fram 
för det teoretiska ramverket samt beskrev de fem returprocesserna(Figur 1-1) för att 
redogöra över hur vi ser på hanteringsprocessen inom returlogistik. Därefter bad vi 
intervjupersonen beskriva sitt företags returprocesser och i synnerhet hanteringsprocessen 
för att på så sätt få ett underlag att utgå från i intervjun.  
 
Intervjufrågorna följde inte i en strikt ordning utan användes mer som ett stöd för att 
säkerställa att vi fick den information som behövdes för att skapa en verklighetstrogen bild 
över hur företagets hanteringsprocess för returflöden och återanvändning såg ut. Detta 
eftersom det är omöjligt att i förväg bestämma vilka fördjupningsfrågor som skall ställas och 
i vilken ordning de skall tas upp (Lantz, 2007). Vi använde oss utav öppna frågor som inte 
enbart kunde besvaras med ja eller nej för att istället få uttömmande svar, detta eftersom 
informationens tillförlitlighet ökar om intervjupersonens svar är så självständiga och 
spontana som möjligt (Gordon, 1978). Under intervjun deltog båda författarna, anteckningar 
togs och samtalet spelades även in med diktafon för att säkerställa att all information 
uppfattades rätt. Detta eftersom i det fall intervjuaren enbart antecknar reduceras mängden 
insamlad data och allt skrivs därmed inte ned (Lantz, 2007). Vidare transkriberades även 
vissa intervjuer för att på så sätt säkerställa en hög reliabilitet för insamlad data. 
  



45 
 

  



46 
 

 
 
 
 
 
 
 

4 EMPIRI 
 
I det empiriska kapitlet återfinns en sammanställning av materialet som är resultatet av fem 
utförda fallstudier. Varje fallstudie inleds med en företagsbeskrivning, därefter beskrivs 
returprocesserna som används, följt av fördelar och slutligen redovisas de krav och 
förutsättningar som krävs för respektive företags hanteringsprocess. Empirin skall därefter 
jämföras mot teorin som tillsammans ligger till grund för vidare analys. 
 

4.1 Aktiviteter i hanteringsprocessen 

Hanteringsprocessen kan delas upp i fem olika processer, vilka är: direkt försäljning, 
reparering, renovering, kannibalisering samt återvinning och skrotning. Då fallföretagen 
valdes ut har fokus varit att finna ett företag som utför respektive process, en översikt kan 
utläsas i tabellen nedan. Utifrån detta har processen i fråga först kartlagts för att därefter 
ligga till grund till den analys som skall lyckas besvara studiens två forskningsfrågor.  
 
TABELL 4-1. ÖVERSIKT ÖVER FALLFÖRETAGENS RETURPROCESSER. 

Fallföretag Direkt 
försäljning 

Reparering Renovering Kannibalisering Återvinning 
och skrotning 

ElgigantenAB X X   X 
Skövde Radio 
och TV-Service 

 X    

Galdax AB   X   
Skrotfrag    X X 
Cementa AB     X 

 
I empirin har vi tittat på dessa processer genom att studera våra fem fallföretag. De 
fallföretag som ingår i denna studie innehar var och en någon enstaka process och bildar 
således tillsammans, med sina respektive returprocesser, en fullständig hanteringsprocess. 
Vad gäller Elgiganten, använder de sig direkt försäljning, reparation samt återvinning eller 
skrotning. Dock så är det endast direkt försäljning som de själva arbetar med. Reparationer 
skickas iväg till olika serviceverkstäder vars tjänster Elgiganten betalar för och skrotade 
produkter hämtas upp i butiken av auktoriserade återvinningsföretag. Genom att använda 
sig utav tredjeparter kan Elgiganten på så sätt fokusera på sin kärnverksamhet och ta del av 
de stordriftsfördelar som tredjepartsföretagen har möjlighet att uppnå. Skövde Radio och 
TV-service utför kundreparationer från exempelvis företag inom detaljhandeln som anlitat 
dem genom långsiktiga avtal och är därmed specialister på reparationsprocessen. Galdax 
utför renoveringar av uttjänta lastbilsdäck för att ge dem nytt liv. Däck innefattas av 
producentansvaret och samlas in av ett företag som verkar genom ett statligt initiativ vart de 
mellanlagras innan Galdax åker och hämtar dem för att använda i sin produktion. Även vad 
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gäller Skrotfrag, har de skapat lönsamhet genom andra företags returflöden. Bilar innefattas 
av producentansvaret men Skrotfrag har genom avtal med bilproducenterna tagit över detta 
ansvar. Genom mottagandet av bilar och annat skrot tar de därefter tillvara på enstaka 
komponenter genom en kannibaliseringsprocess eller värdefullt material genom återvinning. 
Cementa har inga egna returprodukter som de använder i sin cementtillverkning men 
däremot så återanvänder de andra företags restprodukter. Därmed återvinner de detta 
material vilket de finner både ökad lönsamhet och miljöfördelar ur.  
 

4.2 Fallstudie 1 - Elgiganten AB 

Elgiganten AB är en detaljhandelkedja som huvudsakligen utför försäljning av hemelektronik 
varvid de omfattas av producentansvaret. Deras hanteringsprocess består till största del utav 
direkt försäljning men även returprocesserna reparering samt återvinning och skrotning 
berörs.  

4.2.1 Företagsbeskrivning 

Elgiganten AB är en detaljhandelskedja som ingår i Elkjøp-koncernen, hemmahörande i 
Norge. Det norska bolaget ägs i sin tur av DSG International plc., en hemelektronikkoncern 
från Storbritannien. I Sverige har Elgiganten 68 stycken butiker utspridda över hela landet 
med huvudkontor i Stockholm. De har dessutom försäljning över Internet genom sin 
hemsida. Företagets huvudsakliga produkter är hemelektronik samt elektriska 
hushållsapparater som de köper in från leverantörer runt om i världen. Från centrallagret i 
Jönköping som öppnade 1997 styrs därefter logistiken och vidare distribution till hela 
Norden. Lagret har en yta på 97 000 m2 vilket gör det till ett av Sveriges största lager och det 
innehar även ett av Nordens mest avancerade lagersystem. I dagsläget har Elgiganten cirka 
1600 medarbetare runt om i Sverige. Nettoomsättningen uppgick under 2005 till 4,6 
miljarder SEK. Totalt omsatte den nordiska koncernen 17,2 miljarder SEK under samma 
period. 
 

4.2.2 Processbeskrivning – Direkt försäljning, reparering, återvinning eller 
skrotning 

Företagets varuhus använder i princip tre olika returprocesser: direkt försäljning, reparering 
samt återvinning och skrotning. Direkt försäljning sker direkt i butik, reparering av 
produkterna förekommer till viss del i butik men mer omfattande serviceåtgärder utförs av 
särskilda auktoriserade serviceställen. Material som skall återvinnas eller skrotas sorteras 
grovt i butiken och avhämtas därefter av ett externt företag. 
 

Direkt försäljning 

Vad gäller direkt försäljning har Elgiganten en policy för öppet köp som sträcker sig över 30 
dagar och under denna period är det tillåtet för kunden att använda produkten och därefter 
returnera varan om den inte levt upp till kundens förväntningar. Varan skall vara komplett 
och oskadd men det föreligger inga krav på att emballaget skall återlämnas. Produkterna 
som inkommer till varuhuset i form utav sådana returer inspekteras först i en visuell 
sorteringsaktivitet av säljaren för en bedömning om varan skall klassificeras som en A-vara 
eller en B-vara. A-varor är felfria produkter som skall säljas som nyskick och butiken kan 
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därmed ta ut fullpris för dessa. De varor som varit använda av kunden på ett synbart sätt 
säljs istället som B-varor. Dessa produkter prissätts individuellt av säljchefen för respektive 
varuhus till ett reducerat pris, vilket är upp till 50 procent billigare än ursprungspriset. Denna 
rabatt förs inte in automatiskt i datorsystemet, istället märks förpackningen upp med en så 
kallad fyndlapp och placeras i en särskild fyndkorg. Rabatten dras därefter av manuellt i 
kassan vid försäljningstillfället. 
 

Reparering 

De returflöden som uppstår då produkter återkommer som reklamationer hamnar istället i 
repareringsprocessen. Enklare reparationer sker på plats i butik men mer komplicerade 
ärenden skickas till särskilda serviceverkstäder som företaget har tecknat avtal med. 
Servicetiden tar mellan en till tre veckor, Figur 4-1 visar hur händelseförloppet för denna 
process kan se ut. 
 

 
FIGUR 4-1. INGÅENDE AKTIVITETER FÖR DE PRODUKTER SOM SKICKAS IVÄG FÖR REPARATION. 
 

1. Som utläses ur figuren initieras repareringsprocessen av att en kund inkommer med 
en trasig produkt. I butik blir varan undersökt av butikspersonal och därefter 
emballerad inför vidaretransport, vilket beräknas ta en till två dagar. 

2. Därefter skickas produkten vidare till den verkstad som butiken har tecknat avtal 
med, transporttiden uppskattas vara två till fem dagar. 

3. Väl hos serviceverkstaden mottags varan och kort därefter sker en felsökning. I de fall 
komponenter behöver bytas ut sker delbeställning av dessa innan repareringen 
utförs. Som sista steg i reparationsaktiviteterna sker ett slutligt test av produkten. 
Denna rad av aktiviteter tar tre till nio dagar beroende på hur omfattande 
reparationen är och verkstadens arbetsbelastning.  

4. Då reparationen är utförd transporteras produkten tillbaks till butiken (två till fem 
dagar).  

5. Produkten inkommer till butiken och hämtas därefter av kund. Om inte kunden 
kommer och hämtar produkten skickas påminnelser ut ett flertal gånger och efter 
några månader utan att någon lägger anspråk på produkten kasseras den.  
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Under hela processen får kunden statusuppdateringar om produkten genom SMS och blir 
även försedda med ett service ID-nummer som kan användas för att kontrollera varans 
servicestatus genom hemsidan.  
 

Återvinning eller Skrotning 

Eftersom Elgiganten säljer elektronikprodukter innefattas de av producentansvaret. Det 
yttrar sig på så sätt att de utan kostnad tar emot alla sorters uttjänta elektronikartiklar, utan 
några krav på kvitto eller liknande som bevis på att produkterna är köpta av dem. Då 
produkterna inkommit till butiken slås de sönder och en lättare sortering utförs därefter på 
lagret för att särskilja batterier, kablar, glas, brännbart och så vidare. Varannan torsdag 
anländer Ragn-sells för att hämta butikens skrot, en tjänst som Elgiganten betalar för räknat 
i kronor per kilo skrot. 
 

4.2.3 Krav och förutsättningar för att skapa effektiva returprocesser 

En förutsättning för att de generösa villkoren för öppet köp skall verka positivt är dock att 
returprodukterna noggrant kontrolleras. Även om det sker en inspektering av returnerade 
produkter där personalen skall se till att återställa produkterna till ursprungsskick innan de 
säljs på nytt finns det tillfällen då det uppstått brister i rutinerna. Ett exempel på detta är en 
incident som inträffade på varuhuset i Växjö då en kund upptäckte personligt material från 
en tidigare ägare i en dator som inköpts i tron om att de köpt en vara i nyskick. Detta är 
enligt lagerchefen i Skövdebutiken mycket ovanligt men hade till följd att Elgiganten fick 
mycket negativ uppmärksamhet från media. Brister i rutinerna kan exempelvis handla om att 
personal missat att kontrollera om det finns inlagd personlig information i produkten innan 
den lagts ut till försäljning på nytt. Det kan även handla om att varken kund eller 
kassapersonal har noterat att varan är märkt med en fyndlapp och den därmed felaktigt 
blivit såld som en nyvara.  
 
Enligt konsumentköplagen har konsumenter rätt att reklamera en produkt tre år efter 
inköpstillfället. Denna rätt täcker fabriksfel på en produkt, men sex månader efter inköpet är 
det kundens uppgift att bevisa att det handlar om ett ursprungligt inneboende fel på 
produkten. Elgiganten lämnar dessutom ett års garanti på produkterna de säljer. Produkter 
som visar på felaktigheter inom denna tidsram tas emot för reparering utan krav på 
bevisbörda att det inte handlar om handhavandefel hos kunden. Företaget har som policy 
att skicka en produkt till reparation tre gånger innan kunden har rätt att få en ny produkt 
utan kostnad. 
 
Alla elektronikprodukter har ett unikt serienummer och kan därmed spåras tillbaka till 
ursprungsföretaget, detta kan skada företag och varumärken om de dyker upp på ställen 
som de inte vill bli förknippade med såsom elektronikdumpning. Elgiganten vill inte riskera 
att hamna i olämpliga sammanhang och slår därför sönder samtliga av de produkter som 
inkommer till butiken i form av skrot som en säkerhetsåtgärd för att de inte skall kunna 
hamna på avigvägar. 
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4.2.4 Fördelar 

Öppet köp garantin som Elgiganten erbjuder sina kunder är mycket uppskattad och ger dem 
en trygghet som till stor del kan påverka ett inköpsbeslut. Detta eftersom risken som 
föreligger vid köpet minskar då kunderna har möjlighet att lämna tillbaka produkter i det fall 
de inte skulle vara nöjda. Mängden varor som kommer tillbaka är dock relativt liten vilket 
leder till att de extra kostnader som hänger samman med ompaketering, testning och 
eventuella prissänkningar som sker av återlämnade varor inte blir så stora. Istället så ger det 
företaget en stor konkurrensfördel gentemot andra kedjor inom samma bransch som inte 
erbjuder sådana generösa öppet köp villkor. Detta kan därmed leda till att lönsamheten ökar 
i samband med att försäljningen ökar. 
 
Enligt Elgigantens hemsida har de som vision att bli bäst på miljö i förhållande till andra 
aktörer inom hemelektronik på marknaden. Företaget har även satt upp egna miljömål som 
de arbetar mot såsom att öka andelen returavfall, öka energieffektiviteten och minska 
klimatutsläpp. Företag som aktivt arbetar med miljöfrågor blir allt mer uppskattat av kunder 
i och med att miljömedvetenheten tilltar, vilket i sin tur leder till en förbättrad image.  
 

4.3 Fallstudie 2 - Skövde Radio och TV-service 

Skövde Radio och TV-service utför service och reparation av hemelektronik. Deras främsta 
affärsidé och hanteringsprocess består av repareringsprocessen. 
 

4.3.1 Företagsbeskrivning 

Skövde Radio och TV-service grundades år 1995 och då var verksamheten belägen både i 
Skara och i Skövde. År 1999 lades verksamheten i Skara ned och just nu är Skövde Radio och 
TV-service centralt beläget i Skövde med sina nio anställda, där varje anställd har kunskap 
inom ett specifikt serviceområde. Reparationsavdelningen är uppdelat inom fyra 
serviceområden för de olika elektronikprodukterna: TV (två personer), DVD/video (en 
person), kamera (tre personer) och ljud (en person). Förutom reparationer erbjuder även 
företaget service i form av installation och försäljning av ett fåtal produkter som finns på 
plats såsom kablar, batterier, kontakter, antenner och fjärrkontroller. 
 
Skövde Radio och TV-service ingår i serviceorganisationen Assist och syftet med Assistkedjan 
är att agera som en komplett servicepartner för sina återförsäljare och leverantörer. Assist 
har även utformat ett datasystem skräddarsytt för företaget. I Assistprogrammet, SOS 
(Service Order System), finns all data tillgängligt såsom information om apparat, kunden, 
beställningar, information till kund, rapporteringar och bilder på garantisedlar. 
 
Kunder kan lägga sin service hos Skövde Radio och TV-service genom att lämna in produkt 
för reparation direkt i butik eller till butiker och försäkringsbolag som anlitat företaget för sin 
reparationsservice. Några av dessa butiker som samarbetar med Skövde Radio och TV-
service är Elgiganten, Siba, NetOnNet, Expert, Audio video och Solid försäkringar. Företaget 
utför även garantireparationer för kända märken såsom Panasonic, Hithachi, Sony, Samsung, 
Philips, JVC, LG Electronics och Sharp. År 1995 utsågs Skövde Radio och TV-service som Årets 
serviceverkstad av Sony. 
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Skövde Radio och TV-service är specialiserade på service av digitala videokameror och 
digitala stillbildskameror. De flesta inkommande produkter skickas via fraktbolag, där en av 
anledningarna är att företaget är ensamma på den svenska marknaden med att erbjuda 
reparation på Panasonic stillbildskameror. Detta medför till att Skövde Radio och TV-service 
är marknadsledande på den svenska marknaden för denna unika service och reparation. 

4.3.2 Processbeskrivning - Reparering 

När produkt ankommit till verkstaden sker repareringsprocessen i åtta steg (Figur 4-2). När 
repareringprocessen sedan bryts ner i detalj blir komplexiteten i hela processen tydlig och 
företagets flaskhalsar framträder. Enligt företaget är steg fem i processen ett tidskrävande 
moment som skapar flaskhals i repareringsprocessen. Samma gäller för steg sex då 
felsökning sker i sex delmoment. Nedan förklaras aktiviteterna mer ingående i åtta steg: 
 

1. Produkt mottages av en ansvarig på godsmottagningen. En inspektion sker på den 
trasiga produkten och kund får ett kostnadsförslag. Är felet svårt att bestämma 
måste produkt plockas isär och kostnadsförslaget meddelas till kund i efterhand. 

2. När produkt inkommer sker en sorteringsaktivitet där kundmottagaren skriver in 
produkt i en av de fyra avdelningarna. Godsmottagningen registrerar mottagen 
produkt i företagets databas SOS och tilldelar sedan reparationsansvaret till en 
servicetekniker. Vilken tekniker servicen hamnar hos beror på vilken produkt det 
handlar om, det vill säga TV, DVD/video, kamera eller ljudreparation (audio).  

3. Produkt placeras därefter fysiskt i lagret, som är uppdelat i olika sektioner för de olika 
elektronikprodukterna, i väntan på reparation.  

4. Serviceteknikern som tilldelats ansvaret, ser direkt i sin orderkö att en ny service är 
registrerad och tilldelad.  Efter att serviceteknikern arbetat sig igenom orderkön 
hämtas produkt från lagerplatsen. Då varje kund har en specifik servicenummer vet 
teknikern direkt vart produkt skall hämtas. 

5. När serviceteknikern hämtat sin produkt kontrolleras om all servicedata stämmer och 
produkt registreras som ”påbörjad service” i SOS-systemet. 

6. Därefter påbörjas felsökning tills felet upptäckts. 
7. När felet är lokaliserat börjar det praktiska arbetet med att reservdelar beställs in, 

tekniker ansöker om kreditering och själva reparationsservicen startar. Skulle det 
behöva läggas beställning på reservdelar sker självklart reparation efter att 
reservdelarna ankommit till verkstaden, vilket betyder även att reparationstiden 
ökar. I vanliga fall kan reparationstiden vara två till tre dagar för exempelvis en 
kamera. 

8. Efter utförd reparation sluttestas produkt och registreras i SOS-systemet som färdig 
och produkt placeras i färdigvarulager (FVL) i väntan på utleverans till kund.   

 
I figuren nedan visualiseras en övergripande bild på repareringsprocessen och dess ingående 
aktiviteter. 
 

 
FIGUR 4-2. SKÖVDE RADIO OCH TV-SERVICE REPARERINGSPROCESS. 
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I hela reparationsprocessen, för Skövde Radio och TV-service, återfinns både externa och 
interna aktörer. Externa aktörer inkluderar kunder, butiker, leverantörer och transportörer.  
Själva hanteringen av den interna servicen sker i huvudsak endast av serviceteknikern där 
reparationsprocessen sker i form av en samverkan mellan SOS-systemet och 
serviceteknikern. 

4.3.3 Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv repareringsprocess 

Den snabba produktutvecklingen har alltmer blivit avgörande för företagets förmåga att 
kunna konkurrera med andra företag som erbjuder reparationsservice. Trots att Skövde 
Radio och TV-service har tekniker med en bred kompetens och erfarenhet specialiserade på 
produktgrupper har företaget återkommande personalutbildningar i samband med 
produktutvecklingen för att på ett effektivt sätt kunna lösa tekniska problem.  
 
För att uppnå bästa reparationsservice på elektronikprodukterna är verkstaden utrustad 
med modern teknik som innebär data för justering och kontroll. Servicehanteringen är även 
datoriserad i form av ett datasystem, SOS, som Assist skräddarsytt för företaget.  
 
Något som företaget inte använder är operationslistor vid utförandet av 
reparationsprocessen. Processerna lär sig personalen med tiden i form av en praktisk 
utbildning som tilldelas i form av lärlingar som får gå bredvid en anställd under en viss 
period. Detta medför till att ett arbete blir svårt att ersätta vid exempelvis eventuella 
sjukdomar. 
 
Skövde Radio och TV-service tar även emot elektronikskrot som inkommer från allmänheten. 
Att gamla apparater inkommer till företaget brukar generellt inte hända, men det kan hända 
att kunder kommer till företaget med en apparat som de inte vill reparera och som företaget 
gärna tar hand om.  
 
För att få en effektivare process krävs förbättringar i de moment som för tillfället kräver 
mycket av personalens tid. Förr var felsökningen den aktivitet som krävde mest tid, men nu 
är det alla krav som ställs från leverantörer vid beställningstillfället. Innan beställning sker 
måste serviceteknikern ta foto på produktfelet och dokument måste fyllas i. Företaget vill 
vara väldigt effektiva, men på grund av all byråkrati skapar detta flaskhalsar i 
repareringsprocessen. Att få detta att fungera per automatik är något som ligger högst på 
listan för att få den önskade effektiva repareringsprocessen. 

4.3.4 Fördelar 

Skövde Radio och TV-service utför garanti och försäkringsärenden för vilken produkt som 
helst, vilket medför till en flexibel verksamhet som snabbt kan anpassa sin service efter 
produkt. Största andelen består av garantiprodukter från företag och endast 15 procent är 
produkter mottagna av privatkunder.  
 
Företaget erbjuder även en tjänst på hemsidan som används sedan tre år tillbaka, en 
förbetald fraktsedel, vilket oftast gäller för garantijobb. Kund fyller i ett formulär via 
hemsidan där företaget sedan åstadkommer en fraktsedel som de skickar tillbaka till kund i 
form av PDF-fil. Formuläret skrivs sedan ut och klistras fast på paketet och lämnas in på 
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närmaste inlämningsplats. Detta skapar en smidighet för kunden där allt sker via internet 
utan några som helst kostnader. 
 
Vidare har företaget miljöfokus på sitt arbetssätt genom att mängden farligt ämne minskats i 
repareringsprocessen. Personalen har utbildats för blyfri lödning för repareringsprocessen. 
Detta grundades tack vare EU:s intresse för minskade miljöskador, baserat på direktiven 
RoHS (Restriction of Certain Hazardous Substances) och WEEE (Waste of Electrical and 
Electronic Equipment), där all elektronik skall vara blyfri från och med första juli 2006. 
Återvinning sker även för elektronikskrot, såsom kretskort, som läggs i containrar och som 
sedan hämtas av ett återvinningsföretag i genomsnitt en gång per månad.  
 

4.4 Fallstudie 3 - Galdax AB 

Galdax AB regummerar och distribuerar däck till både företag och privatpersoner. Deras 
hanteringsprocess och affärsidé är returprocessen renovering. 
 

4.4.1 Företagsbeskrivning 

Galdax AB är en av Sveriges ledande regummeringstillverkare med en årlig produktion på 30 
000 däck. Företaget grundades år 2005 och är centralt beläget i Vara med sina 16 anställda, 
varav nio som arbetar i fabriken. Galdax regummerar och distribuerar däck på den svenska 
marknaden. Regummeringsprocessen som Galdax använder kallas Bandagprocessen. Denna 
process uppfanns av Bernhard Anton Nowak, i Darmstadt, Tyskland. År 1957 köpte Roy 
Carver rättigheterna till Nowaks metod och grundade Bandag som ett franchiseföretag. Ett 
flertal transportföretag upptäckte i sin tur värdet av regummeringsmetoden och Bandag är 
idag bland de största inom gummiföretag. Galdax innehar alltså ett franchisingavtal från 
Bandag med lagar och principer som de måste följa.  
 
När det gäller utvecklingen av regummeringsmaterial för tillverkning av regummerade 
lastbilsdäck, har Bandag varit en av världens främsta sedan 1957. Sedan dess har 
pålitligheten, noggrannheten och effektiviteten av produkterna och tillverkningsprocessen 
ständigt utvecklats. Genom regummeringen av däck skapar Galdax lösningar som bidrar till 
sänkningar i driftkostnader för transportindustrin där alla delaktiga parter är vinnare. 
Företaget säljer den mest kostnadseffektiva däcklösningen för både nydäck och 
regummerade däck där målet är att hjälpa däckhandeln med en kostnadseffektiv och 
miljövänlig produkt. 

4.4.2 Processbeskrivning - Renovering 

Företagets returflöden hamnar i returprocessen renovering. Galdax tar emot utslitna 
lastbilsdäck som kommer i retur från däckverkstäder och lastbilsägare, vilket medför till att 
företaget fungerar som en andra eller tredjepart. Det gamla ytlagret svarvas av och en ny 
slitbana/mönster läggs på stommen, vid renovering är slitbanan den enda komponenten 
som byts ut. Däcket skickas sedan tillbaka till ursprunglig kund. Galdax har tränad personal 
som ger experthjälp till kunderna. Tillsammans med kunden för personalen diskussioner för 
att på så sätt finna det optimala mönstret för kundens ändamål. De specifika krav som en 
kund kan begära för ett däck beror på de körförhållanden däcket ska utsättas för. 
Regummeringsprocessen sker i sex steg (Figur 4-3), där en avancerad teknologi används för 
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att uppnå en hög noggrannhet. Nedan beskrivs de sex stegen i regummeringsprocessen mer 
ingående: 
 

1. Personalen på Galdax kommer överrens med kund om vilket däckmönster som 
passar just kundens specifika krav och däcket anländer sedan till Galdax. Det första 
som sker då däcket ankommit till företaget är inspektion. Stommens kvalitet bedöms 
av en erfaren hand och öga och utvärderas om den klarar av ytterligare renovering.  

2. Med hjälp av en datastyrd och helautomatisk kratsmaskin kratsas stommens slitbana 
bort. Bandags kratsningsteknik tar bort överflödigt gummi och en perfekt rundhet 
återskapas och en minskad spänning uppnås.  Detta skapar en rund och jämn 
stomme som reducerar skakningar. 

3. Alla synliga skador blir noggrant inspekterade, åtgärdade och reparerade. Detta ökar 
säkerheten och möjliggör vidare regummering. 

4. Vidare skapas ett nytt, långt och säkert liv för stommen genom att en uppmätt längd 
av förvulkad bana och bindgummi läggs på stommen. För att försäkra att slitbanan 
läggs runt däcket med rätt sträckning använder Galdax en helautomatisk byggmaskin. 
Däcket blir runt och fint, vilket medför till en bättre balans, bindning och ett bättre 
däck. 

5. Däcket placeras sedan i en gummi-envelope utan spänning som inte påverkar 
skevhet och eliminerar all stress i däcket. Därefter placeras däcket i vulkkammaren. 

6. Innan leverans till kund sker slutligen en kontroll för att säkerställa att däcket byggts 
enligt kundens specifikation samt att däcket uppnår företagets kvalitetskrav. Produkt 
placeras slutligen i färdigvarulager i väntan på utleverans. 

 
I figuren nedan visualiseras en övergripande bild på de ingående aktiviteterna i Galdax 
regummeringsprocess. 
 

 

FIGUR 4-3. GALDAX REGUMMERINGSPROCESS. 
 
För att bevara hög kvalitet, prestanda och förbättrad produktion investerar Bandag ständigt i 
forskning och utveckling av maskiner och processer. Bandags regummeringsprocess och 
Bandagsystem gör att regummeringarna ser ut som fabriksnya däck. 

4.4.3 Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv renoveringsprocess 

Varje år genomgår Galdax ett certifieringsprov som ingår i Bandags kvalificeringsprogram. 
Provet utförs för att ta reda på om företaget följer de regler och principer som avtalats. Blir 
provet godkänt får Galdax intyg på att regummeringsprocessen utförts korrekt och 
maskinerna använts på rätt sätt. Dessa kontroller har syftet att försäkra att kunder får en 
hög kvalitet på produkten, som i slutändan leder till lägre kostnader. Detta medför även till 
ett standardiserat arbetssätt i hela verksamheten där all personal arbetar efter en manual.  
 
För att skapa flexibilitet i regummeringsprocessen har företagets personal kunskap inom de 
olika arbetsmomenten för att på så sätt skapa variation i arbetet samtidigt som det blir 
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enklare att ersätta personal vid eventuella sjukdomar. Checklistor är även något som 
företaget nyttjar. Vid varje station finns en dator tillgänglig som anvisar vilka arbetsmoment 
som skall utföras på däcket, vilka mått och mönster som skall användas, och så vidare.  
 
För att skydda miljön investerar Bandag ständigt i Galdax regummeringsprocess och även de 
produkter som levereras till Galdax. Detta kan handla om systematisk eliminering av farligt 
material i exempelvis de däckmönster som levereras till Galdax. För att se om 
regummeringen uppfyller krav gällande enhetlighet och driftsäkerhet genomgår europiska 
regummeringar, med certifiering enligt ECE 109, samma prestandatest som nya däck. Detta 
innebär att Galdax måste följa kvalitetsinstruktioner för förbehandling, regummering och 
inspektion av däck enligt ECE 109. 
 
Det finns även vissa kvalitetskriterier för de däck som kommer i retur till företaget. Varje 
däck som inkommer till verkstaden har ett specifikt artikelnummer där sortering sker efter 
antalet gånger däcket blivit regummerat och personalen uppskattar om däcket klarar av en 
ytterligare renovering. Sedan märks däcket med en streckkod och information om vem 
kunden eller kundens kund är, och läggs sedan i lager för renovering. Denna streckkod 
innehåller information om vilka arbetsprocesser som utförts på däcket, storlek på däcket, 
vad det är för fabrikat och om däcket blivit regummerat tidigare. All historik sparas och finns 
sedan tillgänglig för företaget och även för kunden, om de skulle vilja bli informerade.  
 
Galdax använder även standardiserade komponenter. Det finns ungefär 50 olika 
däckmönster som en kund kan välja emellan, vilket har medfört till ett ökat lager. Företaget 
vill därför minska ner antalet mönster för att på så sätt kunna minska lagret. 
 
Vidare gör Galdax inga prognoser på returflödet, istället utgår de från intuition och 
erfarenhet. Den sämre kommunikationen mellan de olika parterna har medfört till att 
företaget inte kan förbereda sina lastbilsturer för upphämtning av gamla däck. Detta leder 
till onödigt många lastbilsturer och hanteringen av returflöden i verkstaden blir 
svårplanerad. Det som företaget vill förbättra i sin arbetsprocess är informationsutbytet 
mellan de olika parterna. En plattform där kund kan få den information som behövs av lagd 
beställning och att företaget får den information som behövs av kunden. Samma sak gäller, 
som tidigare nämnts, informationsutbytet av upphämtningen av slitna däck för att på så sätt 
kunna planera hanteringsprocessen på ett effektivt sätt. Detta medför till att Galdax kan få 
tillgång till all den information som behövs och en väl planerad transportrutt som medför till 
en effektivare hanteringsprocess väl inne i företaget. Detta skapar fördelar både för kunden 
och företaget. 
 

4.4.4 Fördelar 

Att använda regummerade lastbilsdäck medför till minskade transportkostnader samtidigt 
som miljön skyddas. Regummeringsdäck håller lika många mil som nya däck men till endast 
en bråkdel av kostnaden (Figur 4-4). Kvalitetsstommar har en potential att regummeras flera 
gånger beroende på användningsområdet, vilket medför till att transportföretag kan erhålla 
längre livslängd för sina däck. 
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Galdax har miljöfokus i sitt arbetssätt där restprodukter, som i detta fall är gummispån, 
återvinns genom att containrar fylls upp och hämtas av företaget Ragn-sells. Gummispånet 
används sedan i sprängmattor, asfalt och löpbanor. Idag återanvänds nästan allt i ett däck 
och företaget renoverar och återvinner det mesta. Vissa däck är så pass skadade att de inte 
går att renovera, är så fallet hämtar företaget Green-Cargo upp och återvinner de däck som 
inte kan användas. 
 

 
FIGUR 4-4. PRISSKILLNAD FÖR REGUMMERADE DÄCK OCH NYDÄCK. 
 
Genom att använda regummerade däck framför nydäck minskas även användningen av 
energi och råvaror med 75 procent samtidigt som antalet skrotade däck minskas. Ungefär 
700 000 ton stommar slipper skrotas varje år, 100 000 ton olja sparas och en minskad 
användning av råmaterial ger årligen en beparing på ungefär 645 000 ton råvaror. 
Däckregummering medför till både miljöfördelar och ökad lönsamhet, vilket också är det 
effektivaste sättet att spara råvara samtidigt som mängden avfall minskas då däckens 
stomme återanvänds.  
 
Renovering av däck innebär även en förlängd produktlivscykel som gör det möjligt att dubbla 
eller tredubbla ett däcks liv beroende på tjänsten. Detta innebär att en stor mängd energi 
sparas på de miljontals däck som årligen produceras runt om i världen och mängden avfall 
minskas med hundratusentals ton årligen.  
 
Eftersom Galdax har en egen produktion för regummerade däck är det mer lönsamt och 
miljövänligt att regummera däck än att köpa in nydäck. Ett utslitet däck kan värderas upp till 
600-700 kronor. Eftersom 50 procent av eftermarknaden för lastbilsdäcken är regummerade 
konkurrerar företaget med de flesta nydäck på marknaden. Kundernas attityder till 
regummerade däck är väldigt positiva då det sparas mycket pengar hos framförallt lastbilar. 
När företag marknadsför nydäck benämns regummerbarheten som en fördel hos kunden. 
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4.5 Fallstudie 4 – Skrotfrag AB 

Skrotfrag AB är ett företag specialiserat på bildemontering och skrotåtervinning. 
Anläggningen i Skövde innehar en mottagning för både skrot och bilar där de utför en 
demontering och sortering av materialet innan det säljs vidare. Företaget använder sig 
därmed av kannibaliseringsprocessen samt återanvändning av material.  
 

4.5.1 Företagsbeskrivning 

Skrotfrag AB är ett familjeföretag som grundades 1972 och är idag ett av Sveriges främsta 
bildemonterings- och skrotåtervinningsföretag. Huvudkontoret ligger i Göteborg med 21 
anläggningar utspridda över landet och ett 60-tal medarbetare totalt sätt. Tre av 
anläggningarna är certifierade enligt ISO 9001 och ISO 14001 och samtliga filialer arbetar 
efter dessa riktlinjer. Företagets huvudsyssla är att sortera, bearbeta och formatera olika 
typer av skrot. Två av anläggningarna (Göteborg och Oskarshamn) innehar 
fragmenteringsmaskiner dit bilar från de andra städerna skickas kontinuerligt. Det finns även 
rena bildemonteringar samt skrotgårdar för bilar såväl som annat metallskrot. Skrotfrag har 
kapacitet att hantera över tusen ton skrot (järn och metall) varje dag, störst kapacitet har 
anläggningen i Oskarshamn med möjlighet att hantera 800 ton kvalitetsstål per dag. 
Anläggningen i Skövde är ett dotterbolag till Skrotfrag AB med hämtning samt mottagning av 
bilar och annat skrot från både privatpersoner och industrier. De startade sitt arbete 2003 
och är i dagsläget tre heltidsanställda samt VD:n som delar sitt arbete mellan Skövde och 
anläggningen i Jönköping. 
 

4.5.2 Processbeskrivning – Kannibalisering och återanvändning av material. 

De olika anläggningarna erbjuder lite olika tjänster men vad gäller Skrotfrag i Skövde arbetar 
de med mottagning av skrot och bilar samt bearbetning av skrotet. De erbjuder dessutom 
försäljning av lösa bildelar. Det inkommande materialet genomgår olika aktivitetssteg 
beroende på om det handlar om skrot eller bilar, vilket beskrivs mer i detalj nedan.  
 

Skrot 

Företaget i Skövde tar emot en mängd olika sorters skrot såsom exempelvis järn, metall och 
kopparskrot. Detta skrot inkommer från både privatpersoner och företag och de har 
dessutom utställda containrar på olika industrier i Skövde som de själva hämtar upp med 
jämna mellanrum. Betalningen för skrotet följer inga strikta prislistor utan prissättningen 
sker helt enkelt beroende på dess vikt och hur välskrotet är sorterat. Skrot som inte är 
sorterat alls köps under benämningen ”blandskrot” och därmed sätts även ett lägre pris. I 
figur 4-5 redovisas processflödet för inkommande skrot. 
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FIGUR 4-5. PROCESSFLÖDE FÖR SKROT. 
 
Skrotet som inkommer vägs som ett första steg i processflödet och prissättning sker. 
Därefter kontrolleras skrotet visuellt för att se vad för typ av skrot det är samt om en vidare 
sortering är nödvändig. I det fall skrotet är sorterat och i storleksmässigt lämpliga bitar läggs 
det direkt på lagret. Skrot som består av olika metaller som är sammanfogade med varandra 
behöver demonteras innan det kan lagerläggas. Detta sker genom antingen klippning med 
hjälp av en skrotsax för mindre föremål eller en skärbrännare då det handlar om mer 
otympliga material. Lagret återfinns på gården vart de olika materialen läggs på olika högar 
beroende på typ av material. Med jämna mellanrum skickas detta material vidare med lastbil 
till olika industrier för att återvinnas. Metallplåten säljs vidare till smältverk i exempelvis 
Indien och Pakistan där det smälts ned för att användas på nytt i fabriker.  Övriga metaller 
skickas för återvinning av Metallbolaget, som är ett dotterbolag till Skrotfrag. 
 

Bilar 

Antalet inkommande bilar varierar kraftigt och kan handla om allt mellan 22-100 bilar i 
månaden. Bilar och annat skrot vägs, kontrolleras, klassas, sorteras och saneras först i 
respektive stad innan det skickas vidare för fragmentering i Göteborg eller Oskarshamn 
(Figur 4-6). Det skrot som består utav flera olika sorters metaller och material såsom bilar 
skickas därefter in i en fragmenteringsmaskin refererad som ”fraggen”. Med hjälp av luft, 
vatten, magneter och siktar sorteras de olika materialen upp i en halvautomatisk process 
och restprodukterna tas därefter tillvara. 
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FIGUR 4-6.  PROCESSFLÖDE FÖR SKROTBILAR. 
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Första steget är mottagandet av bilen där bilens ägare personligen eller genom ombud skall 
lämna in bil samt registreringsbevis. Ersättning upp till 1200 kronor betalas ut beroende på 
ingående komponenter samt om bilen är komplett eller inte. Genom Skrotfrags ERP-system 
skickas därefter ett elektroniskt mottagningsbevis till Vägverket, fordonet blir registrerat 
som avställt och ett ägarbyte sker till Skrotfrag. Efter en kort mellanlagring skall bilen 
genomgå en miljösanering. Detta sker genom att bilen tappas på vätskor såsom bensin, 
spillolja och bromsvätska och ingående komponenter såsom batteri, rutor, däck och 
katalysator demonteras. Därefter lagerläggs fordonet på gården i väntan på vidare transport 
för fragmentering. En viss försäljning av bildelar sker dessutom av dessa fordon som kallas 
”plockbilar”. Kunder som söker speciella komponenter får då själva leta upp och demontera 
de delar de är intresserade av. Moderna bilar innehåller dock så mycket elektronik att det 
praktiskt tagit är omöjligt att byta ut delar på dessa fordon vilket har lett till att intresset för 
försäljning av bildelar minskat på senare år. 
 

4.5.3 Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv hanteringsprocess 

Miljösaneringen är ett kritiskt skede inom processen då kvarglömde vätskor orsakar 
explosioner i fragmenteringsmaskinen vilket i sin tur leder till kostsamma stopp och 
reparationer. För att undvika detta används särskilda checklistor, så kallade skrotsedlar. 
Dessa listor ligger i affärssystemet VisCar som är ett system utvecklat speciellt för Skrotfrags 
anläggningar. För varje bilmärke och årsmodell finns således en särskild utformad lista där 
respektive moment, arbetsbeskrivning samt slutdeponering redovisas. Personen som är 
ansvarig för saneringen skriver därmed ut denna lista och bockar av respektive moment i 
takt med att det utförts. Ansvarigperson på företaget inrapporterar därefter resultatet efter 
att saneringen är utförd och vägverket blir automatiskt underrättade om att fordonet är 
skrotat. Denna rapportering sker därmed i två steg vilket skulle kunna utföras mer effektivt 
genom att ha en dator på plats i saneringsutrymmet och därmed möjliggöra en 
direktrapportering av resultatet.  
 
Fram till 2007 fanns något som kallades för skrotpremiefond, vilket gav konsumenten en viss 
ersättning då fordonet lämnades in för skrotning. Numera är denna premie borttagen och 
istället har producentansvaret kommit till. Konsumenten har numera rätt att kostnadsfritt 
lämna ett fordon för skrotning till producenten så länge fordonet är komplett med väsentliga 
delar såsom motor och katalysator. Då Skrotfrag inte själva tillverkar bilar påverkas de inte 
direkt av producentansvaret. De har dock tecknat ett avtal med bilproducenter med 
avseende på återvinning av personbilar, vilket leder till att de utan kostnad tar emot 
kompletta skrotbilar. Då materialet i form av metaller och annat har ett andrahandsvärde för 
Skrotfrag betalar de dessutom ut en ersättning på 1200 kronor för de inkommande bilarna 
som innehar en katalysator och 700 kronor för de som saknar en sådan. Saknar bilen vitala 
delar såsom en motor tar Skrotfrag ut en rimlig kostnad som är förhållandevis låg. 
 
Skrotfrags anläggningar sköts på i stort sätt samma sätt och de olika anläggningarna är till 
stor del beroende av varandra, dock är samarbetet mellan dem mycket litet. Ett IT-system är 
på gång att utvecklas för att tas i drift senare i år vilket skall underlätta det administrativa 
arbetet och samordning av transporter. På så vis skall även den administrativa flaskhals, 
fakturautbetalningar, som idag är ett problem på anläggningen i Skövde försvinna.  
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Gällande grad av automatisering är detta mycket litet på anläggningen i Skövde. Det mesta 
arbetet sker för hand av de anställda med mindre maskiner för exempelvis demontering av 
fälgar. Detta beror på att Skrotfrag i Skövde innehar allt för små volymer för att det skall vara 
lönsamt att automatisera ytterligare. De större anläggningarna i Göteborg och Oskarhamn 
har dock automatiserade fragmenteringsmaskiner som hanterar de karosser och annat skrot 
som inkommer i ett kontinuerligt flöde från övriga anläggningar.  
 

4.5.4 Fördelar 

I första hand strävar Skrotfrag efter att så långt det är möjligt återanvända material och i det 
fall det inte är möjligt istället återvinner de materialet. Demonteringen av bilarna möjliggör 
en återanvändning av de delar som har ett kvarvarande värde såsom katalysatorerna och 
övrigt material används till återvinning. Exempel på material som återvinns är däck som 
frigörs från sina fälgar och därefter transporteras till Green-Cargo för vidare transport till 
Cementa för att användas som alternativt bränsle till ugnen för deras cementtillverkning.  
Genom återanvändning och återvinning av material sparas resurser och miljön skonas vilket 
är positivt ur marknadsföringssynpunkt.  
 
Återanvändning av material är egentligen hela Skrotfrags affärsidé och de relativt låga 
inköpskostnaderna har potential att generera hög lönsamhet då materialet separerats. Vad 
gäller vissa sorters metaller, såsom stål, är det även ett mycket tacksamt material att 
återvinna. Detta eftersom återvinningen kan ske upprepande gånger utan att kvaliteten 
påverkas negativt. Järn, som stålet förädlas från, är dessutom en ändlig resurs varvid 
återvinning av detta material är en nödvändighet.  
 

4.6 Fallstudie 5 - Cementa AB 

Cementa AB är ensam tillverkare av cement i Sverige. De har inga direkta returflöden tillbaka 
till fabriken då slutprodukten betong inte kan återanvändas till cementtillverkning men 
företaget är mycket miljömedvetna och använder sig utav återanvändning av restmaterial 
från andra tillverkare. 

4.6.1 Företagsbeskrivning 

Cementa AB som är en del av den internationella byggmaterialkoncernen HeidelbergCement 
står idag för all den cementtillverkning som sker i Sverige och exporterar en tredjedel av sin 
totala produktion. Cementas föregångare, Skånska Cementaktiebolaget, grundandes år 1871 
och först på 1900-talet bytte förtaget namn till Cementa. Cementa AB har cirka 425 anställda 
fördelat på tre fabriker (Degerhamn, Skövde och Slite) med en årlig omsättning på 1,3 
miljarder SEK. Med sina 53 000 medarbetare i 50 länder har HeidelbergCement-koncernen 
en omsättning på cirka 73 miljarder SEK. 
 
Fabriken i Skövde tillverkar tre typer av cement: snabbcement, byggcement och gullex, vilket 
är ett annat namn för murcement. Företagets produktion pågår i princip dygnet runt, 365 
dagar om året med korta planerade stopp för tillsyn och service. Cementa i Skövde arbetar 
hårt för att uppfylla de krav som ställs för att skapa en miljöanpassad fabrik som når upp till 
både interna miljömål såväl som lagstiftade krav, de är även certifierade enligt ISO 14001.  
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Eftersom fabriken i Skövde har en väldigt central placering föreligger det höga krav på låga 
emissioner, vilket säkerställs genom ständiga kontrollmätningar. HeidelbergCement-
koncernen arbetar även för en bättre miljö. Koncernen har bland annat en 
hållbarhetskommitté som verkar på strategisk nivå med övergripande mål för verksamheten. 
På koncernnivå återfinns det även en miljökommitté som fastställer miljömål samt åtgärder 
för att nå dem. Varje enskild anläggning har dessutom en miljösamordnare. 
 

4.6.2 Processbeskrivning - Återanvändning av material 

Cementas fabrik i Skövde har inga returflöden av det material som de själva producerar, 
däremot köper de in en stor del av sitt råmaterial från andra företag i form utav 
restprodukter såsom gjuterisand istället för natursand, gipsskivor istället för naturgips samt 
däck som alternativ till kol för att använda som bränsle. I samtliga fall sker sorteringen och 
kvalitetskontrollen av materialet utanför Cementa, hos deras leverantörer. Cementa utför 
endast stickprov med jämna mellanrum för att försäkra sig om att materialet uppnår satta 
kvalitetskrav. Materialet transporteras därefter i lastbil till fabriken från leverantörerna. I 
figuren nedan visas de alternativa råmaterial som används vid tillverkningen och dess andel i 
förhållande till traditionella råmaterial som används. 
 

 
FIGUR 4-7.  STAPELDIAGRAM ÖVER ANDELEN ALTERNATIVA RÅMATERIAL SOM ANVÄNDS FÖR 

PRODUKTION INOM CEMENTAS FABRIK I SKÖVDE. 
 
30 procent utav den natursand som används vid tillverkning är ersatt med gjuterisand från 
Volvo Powertrain i Skövde. Samarbetet mellan de båda parterna har pågått en längre tid, 10 
till 15 år, med ett kortare uppehåll några år i början av 2000 på grund utav kvalitetsmässiga 
brister under denna period. Det uppstår små mellanlager på båda sidor men mestadels 
används sanden direkt då den inkommer till Cementa.   
 
Naturgips är ett annat råmaterial som Cementa har valt att hitta alternativa källor för. I 
dagsläget är 20 procent av mängden naturgips ersatt av gipsskivor som insamlas från 
närområdet. Detta samarbete har pågått i två år och i framtiden ser Cementa en potentiell 
möjlighet att ersätta allt naturgips till gipsskivor som ingående råmaterial till tillverkningen 
beroende på om de kan leva upp till de höga kvalitetskrav som de ställer på materialet. 
Gipsskivorna inkommer i ett kontinuerligt flöde med lastbil till fabriken. 
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Ugnen som används vid tillverkningen av cement kräver en temperatur på ca 14 000 grader 
vilket leder till en hög förbrukning av bränsle vilket till största delen består utav kol. 
Eftersom cementindustrin som helhet står för omkring fem procent av koldioxidutsläppen 
globalt sett, arbetar de hårt för att minimera dessa utsläpp, (Tabell 4-3). Till stor del beror 
dessa koldioxidutsläpp på den kemiska processen som sker då kalksten omvandlas till 
cement i ugnen men 35 till 40 procent är orsakade av det bränsle som används för 
upphettningen av ugnen. Genom att finna alternativa bränslen kan andelen koldioxidutsläpp 
minska samtidigt som kolanvändningen reduceras. Kol är en ändlig naturresurs och kan leda 
till bristsituationer i framtiden varvid ett minskat beroende av detta material är mycket 
positivt. 
 
Fabriken i Skövde har ersatt ungefär 30 procent av sin bränsleförbrukning på alternativa 
energikällor, fördelningen av bränslet kan ses i tabellen nedan. I framtiden siktar Cementa 
på att öka andelen alternativa bränslekällor med 40 procent, genom att använda sig utav 
exempelvis papperspellets. Inköpet av alternativt bränsle sker genom ett dotterbolag till 
Cementa, HC Miljö AB, som befinner sig i Örebro.  De arbetar för att upprätta avtal mellan 
leverantörer och fabriker samt säkerhetsställer kvaliteten på materialet innan det levereras 
till fabrikerna.  
 

 
FIGUR 4-9. FÖRDELNING AV BRÄNSLEANVÄNDNINGEN FÖR CEMENTA, SKÖVDE. 
 
Som utläses ur figuren står däck för 10-12 procent utav bränsleanvändningen. Användningen 
av däck påbörjades år 2006 då en stor satsning gjordes för att skapa en speciell anläggning 
som kunde hantera däcken, vilket kostade Cementa cirka 15 miljoner. Däcken levereras från 
Ragn-sells som är ett företag som på uppdrag av Svensk Däckåtervinning AB (SDAB) har till 
uppgift att samla in och återvinna uttjänta däck. De bränslekällor som ligger under 
benämningen ”övrigt” handlar exempelvis om spillolja, färgrester och benmjöl. 
 

4.6.3 Krav och förutsättningar för att skapa en effektiv hanteringsprocess 

Då produktionen är igång i stort sätt dygnet runt och året om, är kraven på gott samarbete 
av väsentlig vikt för att säkerställa att fabriken aldrig står utan material. Personal från 
Cementa såväl som Volvo har en närmast daglig kontakt med varandra för att hålla båda 
parter uppdaterade om tillgång och efterfrågan av materialet. Vad gäller däcktillgången 
innehar Cementa ett lager som täcker ungefär två veckors förbrukning. 
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Den största förutsättningen för att inköp av alternativa råmaterial skall fungera är att 
materialet kan leva upp till de höga kvalitetskrav som Cementa ställer på materialet. 
Cementa har utformat en specifikation de ger samtliga leverantörer av vilka krav de ställer 
på materialet de använder. Den huvudsakliga kvalitetskontrollen ligger på leverantörerna, 
men trots detta uppkommer det mycket extra arbete i samband med tidkrävande 
kvalitetskontroller. Detta i form av dels stickprov men mestadels genom de tester som krävs 
för en försäkring av att slutprodukten inte försämras då traditionellt råmaterial byts ut mot 
alternativa källor. Exempelvis krävs en rad kvalitetstester för att säkerhetsställa att 
hållfastigheten av cementet inte påverkas samt att tillräckligt låga emissionshalter erhålls då 
ett byte av bränsle för cementugnen skall genomföras. Dessa tester genomförs för på kort 
såväl som lång sikt och därför tar det upp till två år innan bränslebytet kan genomföras. 
 
Cementfabriker kan i princip byta ut ännu större andel bränsle än de 40 procent som 
Cementa anser sig kapabla till i framtiden och det finns exempel på fabriker som har bytt ut 
nästan 100 procent av sin kolanvändning på alternativa källor. För Cementa skulle en 
alternativ bränsleanvändning till kol av mer än 40 procent innebära stora ombyggnader, 
något som enligt fabrikschefen kan vara en möjlighet i framtiden. 
 

4.6.4 Fördelar 

Inköp av restprodukter har lett till en rad fördelar, ekonomiska såväl som miljömässiga för 
Cementa och deras samarbetspartners. Eftersom gjuterisanden är en restprodukt från Volvo 
leder återanvändningen till en ökad lönsamhet för båda parter. Exempelvis uppnår Cementa 
ett lägre inköpspris jämförelsevis vad de skulle betalat för ett traditionellt råmaterial 
samtidigt som Volvo får betalt för restprodukter de i annat fall fått betalat för att deponera.  
 
Alternativa bränslekällor har en mängd olika fördelar. Ur ett lönsamhetsperspektiv är det 
billigare att köpa in alternativa bränslen jämfört med inköpskostnaden för kol som har stora 
prisvariationer, dessutom är kol en ändlig naturresurs vilket därför kan komma att orsaka 
bristsituationer i framtiden. Ur ett miljöperspektiv är en alternativ bränsleanvändning 
dessutom mycket positivt då koldioxidutsläppen därmed minskar, vilket i förlängningen 
dessutom leder till förbättrad image utifrån kundperspektivet. Däck är dessutom ett mycket 
bra bränslealternativ vidtillverkning utav cement eftersom den aska som uppstår av de 
uppeldade däcken innehåller järn som annars måste tillsättas externt för 
cementtillverkningen. 
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5 ANALYS 
 
I detta kapitel analyseras resultatet av den insamlade empirin med hjälp av uppsatsens 
teoretiska ramverk. För att underlätta för läsaren utgör varje forskningsfråga ett eget avsnitt 
i kapitlet. Varje forskningsfråga delas även upp i de övergripande ämnesområdena som 
undersökningen har utgått ifrån. 
 

5.1 Forskningsfråga 1 - Vilka krav och förutsättningar måste vara 
uppfyllda för att skapa en effektiv hanteringsprocess? 

Som tidigare nämnts är inte returlogistiken något som bara kan implementera rakt av utan 
det finns en hel del krav och förutsättningar som måste beaktas och uppfyllas. Gällande krav 
kan det handla om lagar och direktiv som ställs från regeringen som exempelvis 
producentansvar (Naturvårdsverket, 2010). Det finns även en mängd förutsättningar för att 
lyckas utforma en effektiv hanteringsprocess, detta kan handla om bra IT-lösningar för ett 
förbättrat informationsflöde och ett gott samarbete mellan de inblandade parterna (Tibben-
Lembke och Rogers, 2002). 
 
I kapitel 2 (Tabell 2-2), framgår ett flertal krav och förutsättningar omskrivna av olika 
författare, vilket även visas tydligt i kolumnen ”Teori” i Tabell 5-1. Tabellen visar även de 
krav och förutsättning nämnda för varje fallstudie i empirikapitlet. 
 
TABELL 5-1. KRAV OCH FÖRUTSÄTTNINGAR NÄMNDA INOM TEORIN OCH RESPEKTIVE FALLFÖRETAG. 

Krav och förutsättningar: Teori Elgiganten SR&TVs Galdax Skrotfrag Cementa 

Bill of Operation X X  X X  

Sorteringsfunktion X   X X  

IT och informationssystem X X X X X  

Standardisering X  X X X  

Produktdesign och 
moduluppbyggnad 

X 
  X   

Producentansvar, lagar och direktiv X X  X  X 

Samarbete X X X X X X 

 
Tabellen visar att samarbete är en förutsättning som återkommer i varje fallstudie, samtidigt 
som produktdesign och moduluppbyggnad är det ämnet som nämnts minst i empiriavsnittet. 
Detta på grund utav att majoriteten av de nämnda fallföretagen inte är producerande, vilket 
medför till att returflöden sker i de flesta fall från andra aktörer på marknaden. Det 
fallföretaget som nämnt alla krav och förutsättningar som återfinns i teorin är Galdax och 
det fallföretaget som endast nämnt två krav och förutsättningar är Cementa. 
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5.1.1 Bill of Operation 

I teorikapitlet förklaras att en operationslista är en viktig tillgång vid utförandet av en 
process, detta för att veta hur lång tid varje process tar, i vilken ordning de ska ske, vilka 
verktyg som skall användas (Petersson m.fl., 2009) och hur en demontering skall utföras. 
Även om operationslistor är väl definierade i litteraturböcker har ingen av de studerade 
vetenskapliga artiklarna nämnt operationslistor i samband med hanteringsprocessen. Men 
eftersom författarna anser att operationslistor innehåller mycket av den information som 
behövs för att skapa effektiva processer, som i detta fall handlar om en effektiv 
hanteringsprocess, har detta nämnts i studien.  
 
Elgiganten, Galdax och Skrotfrag är företag som använder operationslistor, eller så kallade 
checklistor, för returprodukter. Företagens checklistor hänvisar endast vilka aktiviteter som 
skall utföras och i vilken ordning, vilket i detta fall inte anses vara samma sak som 
operationslistor. Hos Elgiganten sker en noggrann kontroll på produkter som kommer i retur 
till företaget för direktförsäljning. Även om det sker inspektering av returnerade produkter, 
där personalen skall återställa produkterna till ursprungsskick innan de säljs på nytt, finns 
det tillfällen då det uppstått brister i arbetsrutinerna. Teorin förespråkar att vissa produkter 
måste säkerställas att de inte är bristfälliga innan de säljs om på nytt igen. Upptäcker en 
kund att produkten har haft en tidigare ägare kan företagets varumärke skadas allvarligt. 
 
Galdax anser att checklistor är en viktig tillgång för att skapa ett enhetligt arbete vid 
däckregummeringen. Vid varje station finns en dator tillgänglig som anvisar vilka 
arbetsmoment som skall utföras på det gamla däcket. Enligt teorin är en operationslista 
viktig vid utförandet av en process för att veta hur lång tid varje process tar, i vilken ordning 
de ska ske och vilka verktyg som skall användas (Petersson m.fl., 2009). Skrotfrags 
checklistor, eller så kallade skrotsedlar, används vid miljösaneringen av skrotade bilar för att 
uppnå enhetlighet och säkerhet i arbetsprocessen. Den person som är ansvarig för 
saneringen skriver ut en checklista och bockar av för varje utförd moment i checklistan. 
 
I empirikapitlet nämns operations- eller checklistor inom de tre respektive företag, men 
ingen utav företagen tidsätter sina arbetsmoment. En tidsättsättning av de ingående 
momenten i ett arbete är ett krav för att uppnå effektivitet. Att ha kunskap om tiden leder i 
sin tur till kunskap om vad som kan göras för att öka effektiviteten (Petersson m.fl., 2009). 
Det blir även enklare att följa upp hur operationslistan fungerar och ger information om vad 
som bör göras för att öka effektiviteten.  
 
En fördel vid användandet av operationslistor inom hanteringsprocessen är att ha få 
varierande produkter med standardiserade komponenter. Detta medför till ett mer effektivt 
skapande av operationslistor för varje produkt. Om ett företag kan skapa en operationslista 
för varje produkt som monteras, är det även möjligt att skapa en operationslista för de 
produkter som demonteras. 
 

5.1.2 Sorteringsfunktion 

En väl utformad sorteringsfunktion krävs för att rätt produkt ska hamna i rätt returprocess. 
Detta på grund av att sortering är den första aktiviteten som sker i hanteringsprocessen och 
ska medföra till att arbetet utförs snabbt och effektivt (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). I 
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empirikapitlet nämns företagen Galdax och Skrotfrag i samband med sorteringsaktiviteter. 
Effektivitet uppnås genom standardisering av företagens samtliga arbetsprocesser 
(Petersson m.fl., 2009). I detta fall är sorteringsfunktionen en arbetsprocess som kräver 
standardisering för att på så sätt undvika brister i arbetet och uppnå effektivitet. 
 
I Galdax sorteringsaktivitet är inspektion det första som sker då däcket anländer till 
företaget. Det finns även vissa kvalitetskriterier för de däck som kommer i retur till 
företaget. I teoriavsnittet framgår att den process som de returnerade produkterna hamnar i 
beror på dess kvalitet (Pokharel och Mutha, 2009). Produkten kan då antingen skrotas eller 
genomgå en process för vidare användning av produkt. På företaget Galdax har varje däck, 
som ankommer till verkstaden, ett specifikt artikelnummer där sortering sker efter antalet 
gånger däcket blivit regummerat. Men i Galdax fall handlar det inte om i vilken returprocess 
den returnerade produkten ska hamna i, utan om däcket klarar av en ytterligare renovering. 
Effektivitet i processerna skapas genom en gemensam överkommelse eller standard på hur 
en verksamhet skall bedrivas (Petersson m.fl., 2009).  Arbetsprocessen för Galdax 
sorteringsaktivitet är standardiserat där varje inspektion sker på ett och samma sätt vid varje 
tillfälle. 
 
För Skrotfrag sker enklare sortering av det skrot som inkommer till företaget för 
återanvändning. I dessa fall handlar det inte om vilken returprocess som skrotet ska hamna i, 
utan inom vilket användningsområde skrotet ska återanvändas. Under sorteringsaktiviteten 
på Skrotfrag sker en visuell kontroll på skrotet för att se vad för typ av skrot det är samt om 
en vidare sortering är nödvändig. I det fall skrotet är sorterat och i storleksmässigt lämpliga 
bitar läggs det direkt på lager. Enligt teorin medför ett standardiserat arbete till att en visuell 
bild fås över de olika arbetsprocesserna och arbetet utförs på ett standardiserat sätt 
(Petersson m.fl., 2009). 
 

5.1.3 Användning av IT och informationssystem 

Att planera returer inom returlogistiken är svårare än planeringen inom det traditionella 
flödet (Kumar och Putman, 2008). Detta är på grund av den osäkerhet som uppstår vid 
planeringen och prognostiseringen, då slutkunden är den som startar aktiviteterna i 
returlogistiken (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). I studien har användningen av IT och 
informationssystem nämnts i samband med företagen Elgiganten, Skövde Radio och TV-
service, Galdax och Skrotfrag. När produkt lämnas in för reparation hos Elgiganten används 
ett informationssystem där kunden får ständiga statusuppdateringar om produkten via SMS. 
Kunden får även tillgång till ett service ID-nummer som kan användas på företagets hemsida 
för att kontrollera varans servicestatus. Detta medför till att företagets kunder kan på ett 
effektivt sätt ta del av den information som behövs för den beställda tjänsten. 
 
Mängden produkter som inkommer för reparation till Skövde Radio och TV-service finns inga 
prognoser på, då företaget utgår efter intuition och erfarenhet. Om försäljningen förväntas 
bli stor hos ett företag medför detta även till att antalet returflöden kommer öka och det bli 
då enklare att förbereda returhanteringen (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Skövde Radio 
och TV-service arbetat på samma sätt med sin hantering, under sommaren och efter julen då 
försäljningen av elektronikprodukter är som högst, förväntar sig företaget att mängden 
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reparationer kommer att öka. Men för att uppnå bästa reparationsservice på 
elektronikprodukterna är verkstaden utrustad med modern teknik.  
 
Servicehanteringen är även datoriserad i form av ett datasystem, SOS, som är skräddarsytt 
för företaget. De flesta företag använder kommunikationssystem för att möjliggöra 
informationsutbytet mellan system och människor (Jonsson och Mattsson, 2005). Själva 
hanteringen av den interna servicen för Skövde Radio och TV-service sker i huvudsak endast 
av serviceteknikern där reparationsprocessen sker i form av en samverkan mellan SOS-
systemet och serviceteknikern. I systemet finns all data tillgängligt såsom information om 
apparaten, kunden, beställningar, information till kund, rapporteringar och bilder på 
garantisedlar. Serviceteknikern kan hämta och lämna information i SOS-systemet, och 
personalen kan ta del av informationen genom att serviceteknikern kontinuerligt uppdaterar 
produktens reparationsfas. Företaget nämner att steg fem och steg sex i 
reparationsprocessen är företagets flaskhalsar, där sker en kontroll på om all servicedata 
stämmer och en felsökning påbörjas. I teoriavsnittet framgår att bristfälliga system medför 
till ett antal problem, exempelvis är det svårt att spåra de problem som uppstått om det inte 
finns tillräckligt med information tillgänglig (Jones, 1998). 
 
På företaget Galdax utförs inte heller några prognoser på returflödet, då även de utgår från 
intuition och erfarenhet. Returlogistiken är ständigt beroende av information och därför 
krävs bra IT-system för att kunna planera företagets returflöden (Olorunniwo, 2008). Det 
sämre informationsutbytet mellan Galdax och de inblandade parter i verksamheten har 
medfört till att företaget inte kan förbereda sina lastbilsturer för upphämtning av gamla 
däck. Detta leder till onödigt många lastbilsturer och hanteringen av returflöden i verkstaden 
blir svårplanerad. De olika tekniska lösningar som finns tillgängligt vid utbyte av information 
kan vara mer eller mindre effektiva beroende på vilken information som behövs hos ett 
specifikt företag (Jonsson och Mattsson, 2005). Enligt Galdax vore en plattform det optimala 
där kunden kan få tillgång till den information som behövs för lagd beställning och där 
företaget kan ta del av information som tilldelas av kunden. Teorin förespråkar att ett 
affärssystem är en databas och en samling programvaror som innehåller all den information 
som krävs för att styra och kontrollera en verksamhet (Li och Olorunniwo, 2008). 
 
Skrotfrags affärssystem, VisCar, är utvecklat specifikt för företagets anläggningar. I systemet 
delas all den information som behövs för de arbetsmoment som ingår i bilskrotningen. I 
teoriavsnittet nämns att det krävs att varje part delar med sig av den information som är 
tillgänglig för att en effektiv återvinningsprocess skall uppnås (Kuo, 2010). Då det inte finns 
en dator på plats i saneringsutrymmet sker rapporteringen för saneringen i två steg där 
ytterligare en personal blir inblandad i processen och arbetet blir ineffektivt. För tillfället har 
inte Skrotfrags anläggningar ett tillräckligt bra system för en delad information mellan de 
olika parterna, men ett IT-system ska bedrivas under året för att underlätta det 
administrativa arbetet och samordningen av transporterna. Enligt teorin kan ett bra 
informationssystem exempelvis innehålla en kombination av internet, EDI, ERP och RFID (Li 
och Olorunniwo, 2008). Skrotfrags IT-system ska på så sätt eliminera företagets flaskhals, 
som för tillfället är fakturabetalningar i verksamheten.  
 
Skrotfrag nämner även det effektiva systemet som de har i samarbete med vägverket. Efter 
att sanering är slutförd inrapporteras resultatet i ett system där vägverket automatiskt får 
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ett meddelande om att fordonet är skrotat. I teoriavsnittet nämns även detta i form av att 
det krävs att de flesta informationssystem används parallellt med varandra för att lyckas 
skapa ett bra informationsutbyte (Jonsson och Mattsson, 2005). 
 

5.1.4 Standardisering 

En verksamhet med ett standardiserat arbete har en detaljerad beskrivning på hur den skall 
bedrivas, vilket är viktigt på processnivå (Petersson m.fl., 2009). Då majoriteten av 
fallföretagen, nämnda i empirikapitlet, inte är producerande företag nämns inte 
standardisering i samband med produkterna.  
 
Galdax, med sina mindre komplexa komponenter, är det enda företaget som nämnde 
standardisering av komponenter. På företaget finns ungefär 50 olika däckmönster som en 
kund kan välja mellan. Galdax menar att ett stort utbud av däckmönster bidrar till många 
nöjda kunder, men för att minska lagret krävs en minskning av antalet mönster. Teorin 
förespråkar att standardiserade komponenter används för att skapa en ökad 
produktlivscykel (Jones, 1998). Själva regummeringsprocessen hos Galdax innebär en ökad 
produktlivscykel där företaget använder standardiserade däckmönster. På företagen Galdax 
är det Bandag som investerar i forskning och utvecklingen av maskiner och processer. Detta 
medför till att Galdax inte har något ansvar för dessa områden.   
 
Företagen Skövde Radio och TV-service, Galdax och Skrotfrag implementerar standardisering 
i sina returprocesser, där varje ingående aktivitet är beskrivna för att skapa ett jämnt flöde i 
processen. Skövde Radio och TV-service repareringsprocess sker i åtta steg (Figur 4-2). När 
aktiviteterna i repareringsprocessen bryts ner i detalj framträder företagets flaskhalsar och 
det blir det enklare att upptäcka de aktiviteter i processen som kräver mest arbete. 
Standardisering krävs för att upptäcka avvikelser, bidra till förutsägbarhet och skapa lärande 
(Petersson m.fl., 2009). Skövde Radio och TV-service flaskhalsar upptäcktes i form av en 
processkartläggning av reparationsprocessen. När det finns en överkommelse på hur ett 
arbete skall utföras blir det även lättare att upptäcka avvikelser för att senare kunna 
eliminera slöserier. 
 
Alla moment som sker i ett standardiserat arbete är väl definierade, ordningsföljden mellan 
momenten är definierad, tiden för varje delmoment är noggrant bestämd, det totala 
resultatet av arbetet är definierat och takten är bestämd (Petersson m.fl., 2009). I de 
ovannämnda företagen är alla ingående aktiviteter för respektive företag nämnda och 
ordningsföljden mellan momenten är definierade. I teoriavsnittet framgår att det krävs en 
snabb cykeltid i reparationsservicen för att uppnå en effektiv reparationsprocess (Amini 
m.fl., 2005), men i själva verket är målet med reparationsprocessen att minska de kostnader 
som ingår i processen, att minska repareringstiden och även att förlänga produktens 
livscykel (Jones, 1998). 
 

5.1.5 Produktdesign och moduluppbyggnad 

En produkts uppbyggnad påverkar hur effektivt en demontering kan utföras. I teoriavsnittet 
nämns vikten av produktens design och moduluppbyggnad i samband med alla 
returprocesser. Då minoriteten av fallföretagen är producerande nämns inte detta i samma 
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omfattning som i teorikapitlet. För att uppnå en effektiv repareringsprocess krävs 
förbättringar inom produktens design (Jones, 1998). Då företag ständigt arbetar med 
förbättringar i produktens design medför det till att Skövde Radio och TV-service ständigt är i 
behov av återkommande utbildningar i samband med utvecklingen för att på så sätt kunna 
lösa tekniska problem på ett effektivt sätt. Detta krävs även för att kunna konkurrera med 
andra företag som erbjuder reparationsservice. 
 
Inom renoverings- och kannibaliseringsprocessen nämns även produktdesign och 
moduluppbyggnad. Teorin förespråkar att det är fördelaktigt att använda en BOM-struktur 
som är uppbyggd av moduler för att på ett enkelt sätt demontera och montera produkterna 
(Kimura, 1997; Kuo, 2010). Att redan i produktutvecklingsfasen tänka på att skapa produkter 
som är enkla att renovera bidrar till effektivitet i hanteringsprocessen (Bergendahl, 1998). 
Galdax är ett av de företag som använder en moduluppbyggd design där produkten mer eller 
mindre är uppbyggd av en stomme och ett däckmönster som byts ut vid renoveringen. 
Teorin framförhåller även vikten med produktens design i samband med 
återvinningsprocessen, eftersom en produkt som är svår att återvinna medför till kostnader 
för ett företag (Sharma m.fl., 2009). 
 

5.1.6 Producentansvar, lagar och direktiv 

De allt mer växande kraven på producenterna gällande miljöprinciper och lagar pressar 
företagen att skapa nya strategier för att hantera sina returprodukter (Fernandez och 
Kekale, 2005). I teoriavsnittet framgår att staten har skapat hårdare lagar, såsom det så 
kallade producentansvaret, för att minska problemet med den ökade mängden avfall (Kuo, 
2010). Producentansvaret går ut på att producenterna själva ansvarar för de produkter de 
tillverkar under hela dess livscykel (Huge, 2002) och de måste därmed ta emot uttjänta 
produkter.  
 
Elgiganten faller under producentansvaret eftersom de säljer hemelektronik och vitvaror. 
Företaget tar sitt fulla ansvar för detta och tar dessutom emot produkter som kunden köpt 
av andra återförsäljare och har därmed heller inga krav på kvitton eller annan bevisning på 
att produkten är köpt av dem. Detta skrot mellanlagras på Elgigantens lager innan Ragn-Sells 
anländer för att ta hand om och återvinna produkterna. Denna tjänst betalar Elgiganten 
Ragn-Sells för att utföra.  Tanken med producentansvaret är att motivera tillverkarna att 
skapa produkter som är resurssnåla och enkla att återvinna (Naturvårdsverket, 2010).  
 
Vad gäller Skövde Radio och TV-service så påverkas de inte av producentansvaret eftersom 
de varken producerar eller säljer några produkter som faller under denna lag. Däremot 
uppstår det elektronikskrot genom deras reparationsaktiviteter och då detta flöde redan 
existerar har de därför beslutat att ta hand om kunders elektronik- eller vitvaruskrot om de 
så önskar. I teorin beskrevs ett flertal av de lagar och direktiv som EU har tagit fram i syfte 
att förbättra hanteringen av returprodukter och minska andelen skrotade produkter. Två 
exempel på detta är direktiven RoHS (för giftiga ämnen) och WEEE (för elektronikprodukter) 
(Kumar och Putman, 2008). Baserat på dessa direktiv valde Skövde Radio och TV-service att 
utbilda sin personal för att de skulle lära sig att använda sig utav en blyfri lödning och på så 
sätt minska mängden farliga ämnen inom processen.  
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Galdax AB säljer både nya och regummerade däck och påverkas således av 
producentansvaret på så sätt att de har ansvar för att ta tillvara på de däck de säljer. 
Insamlingen av däcken sker dock av Ragn-Sells som Galdax därefter får de uttjänta däcken 
av. Galdax är dessutom certifierade enligt ECE 109 som säkerställer att däcken lever upp till 
den enhetlighet och driftsäkerhet som ställs på europeiska regummeringar.  
 
Cementtillverkningen som industri står för fem procent av koldioxidutsläppen globalt sett 
och Cementa arbetar därför hårt för att minimera dessa utsläpp. Genom att använda sig 
utav alternativa bränslen såsom uttjänta däck minskas utsläppen av koldioxid och de 
behöver då inte betala lika höga skatter. Detta eftersom den svenska staten har infört en 
särskild koldioxidskatt för bränsleutsläpp för att pressa producenter att verka i en miljövänlig 
riktning (Naturvårdsverket, 2005). 
 

5.1.7 Samarbete 

I teorin nämns att samarbetet mellan de olika parter inom försörjningskedjan är viktigt både 
i den traditionella logistiken samt returlogistiken (King m.fl., 2006). Att samarbeta genom 
3PL är en möjlighet där företag hyr ut en del av verksamheten till en tredjepart som är 
specialiserade inom ett specifikt område, medans företaget kan spendera mer resurser på 
de områden de är kunniga inom (Kumar och Putman, 2008). Ett företag måste samarbeta 
med rätt 3PL för att få tillgång till den kompetens som behövs för företagets hantering av 
returprodukter (Li och Olorunniwo, 2008). Studien visar att många företag idag använder sig 
utav tredjeparter för att hantera delar av sitt returflöde. Samarbetet mellan olika företag är 
stort och de är därmed även till stor del beroende av varandra. 
 
Hos Elgiganten sker enklare reparationerna på plats i butik och de reparationer som kräver 
mer arbete skickas till serviceverkstäder som företaget tecknat avtal med. Ett sätt att uppnå 
effektivitet är genom ett samarbete med 3PL eller ett samarbete med ett reparationscenter 
(Du och Evans, 2008). I teoriavsnittet framgår även att många företag strävar efter att 
minska kostnaderna samtidigt som en bra kundservice uppnås, vilket oftast är varför en 
tredjepart blir inblandad i verksamheten (Li och Olorunniwo, 2008). För Elgigantens 
returprocess, återvinning eller skrotning, sker ett samarbete med Rang-sells. Företaget är ett 
miljö- och återvinningsföretag som samlar in, behandlar och återvinner restprodukter och 
avfall från industrier och hushåll.  
 
Eftersom Skövde Radio och TV-service har returprocessen reparation som affärsidé sker 
samarbete med ett flertal elektronikbutiker och försäkringsbolag som anlitat företaget för 
deras reparationsservice. Företagets elektronikskrot läggs i stora containrar som sedan 
hämtas av ett återvinningsföretag i genomsnitt en gång per månad. Galdax fungerar även 
som en tredjepart i form av samarbete med däckverkstäder och lastbilsägare där de tar 
emot utslitna lastbilsdäck. Företagets miljöfokus leder även till ett ytterligare samarbete där 
restprodukter, som i detta fall är gummispån, läggs i containrar och hämtas sedan upp av 
Rang-sells. Galdax leverantör, Green-Cargo, hämtar även upp och återvinner de däck som 
inte går att renovera. Teorin nämner att prognoser för returprodukter är otillförlitliga, vilket 
är varför många företag strävar efter ett bra samarbete med exempelvis sina leverantörer 
(Kumar och Putman, 2008). 
 



71 
 

Vidare är Skrotfrag ett företag som tar emot olika sorters skrot från både privatpersoner och 
företag. Samarbetet fungerar på så sätt att fyllda containrar med skrot hämtas upp hos 
diverse företag där betalning sker beroende på dess vikt och hur väl skrotet sorterats. De 
material som återanvänds, som exempelvis däck, sker i form av ett samarbete med Green-
Cargo där de levererar däcken vidare till Cementa. 
 
Eftersom Cementas produktion är igång i princip dygnet runt och året om är det viktigt att ha 
ett gott samarbete för att på så sätt undvika bristsituationer. I teoriavsnittet framgår att 
prognostiseringen av returprodukter är otillförlitlig, vilket är varför det är viktigt med flexibla 
leverantörer som kan skicka varor då bristsituationer är på väg att uppstå (Kumar och 
Putman, 2008). Då företaget har miljöfokus på sina processer sker samarbetet i form av 
återanvändning av restmaterial som återfinns hos ett flertal tillverkare. Volvo är en av de 
tillverkare som Cementa samarbetar med där kontakt sker dagligen för att hålla parter 
uppdaterade om tillgång och efterfrågan av material. Samarbete sker även med Rang-sells 
som levererar däck till Cementa för bränsleanvändning. Ett företag måste samarbeta med 
rätt 3PL för att få tillgång till den kompetens som behövs för företagets hantering av 
returprodukter (Li och Olorunniwo, 2008). 
 

5.2 Forskningsfråga 2 - Vilka fördelar ger en effektiv 
hanteringsprocess? 

I den teoretiska referensramen (Kapitel 2) belystes fördelarna för respektive returprocess 
som uppnås i samband med en effektivisering av dessa. Fördelarna sammanställdes 
dessutom i ett helhetsperspektiv där de kortsiktiga såväl som långsiktiga fördelarna 
redovisades. Kort sagt kan en effektivisering av hanteringsprocessen inom returlogistik leda 
till ökad lönsamhet, miljöfördelar, förlängda produktlivscykler, förbättrad image samt ett 
undvikande av bristsituationer. Enligt tabell 5-2 ser vi att dessa fördelar belyses även i 
empirin.  
  
TABELL 5-2. UPPNÅDDA FÖRDELAR NÄMNDA INOMTEORIN SAMT RESPEKTIVE FALLFÖRETAG. 

Krav och förutsättningar: Teori Elgiganten SR&TVs Galdax Skrotfrag Cementa 

Ökad lönsamhet X X X X X X 

Miljöfördelar X X  X X X 

Förlängda produktlivscykler X X X X X  

Förbättrad image X X X X X X 

Undvika bristsituationer X   X X X 

 
Som kan utläsas ur tabellen fokuserade fallföretagen mycket på en ökad lönsamhet vilket 
inte är särskilt förvånande då de företag som ingick i studien var kommersiella bolag. Denna 
lönsamhet uppstod främst ut kostnadsbesparingar vilket bidrar till en ökad vinstmarginal. 
Miljöfördelar och ökad image hos kunder var även det fördelar som var starkt 
representerade hos företagen. I vissa fall, såsom Cementa, var miljöarbetet av stor vikt 
eftersom fabriken har en central placering och därmed höga statliga krav på dess utsläpp. 
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5.2.1 Ökad lönsamhet 

Lönsamhet är kanske den mest uppskattade fördelen och kan detta uppnås genom en 
effektivisering bör det vara skäl nog att aktivt arbeta med att förbättra företagets 
returlogistik. Lönsamheten uppnås exempelvis genom minskade kostnader eller genom att 
försäljningen ökar på grund av företagets förbättrade image (Rogers och Tibben-Lembke, 
2001). Fallstudierna visade på att det främst är genom minskade kostnader som den ökade 
lönsamheten uppnås. 
 
Lönsamhetslooparna (Figur 2-9) diskuterade kring att ju mindre loopen för ett slutet 
retursystem är, desto större lönsamhet uppnås. Vilket innebär att direkt försäljning är den 
returprocess som bör vara mest lönsam (King m.fl., 2006). Detta på grund av ett minimum av 
extra aktiviteter hänger samman med denna process (Geyer och Blass, 2010). Enligt detta 
resonemang kan det uppfattas som att Elgiganten borde vara det företag som kunde uppnå 
bäst lönsamhet genom användandet av returlogistik.  
 
Genom sina generösa villkor för öppet köp får Elgiganten visserligen tillbaka en del av 
produkterna men kunderna kräver samtidigt full ersättning för sina utlägg tillbaka. Efter att 
butiken mottagit, inspekterat, kontrollerat och eventuellt ompaketerat sätts varan ut på 
hyllan igen till ett nedsatt pris. Detta generar alltså endast ökade kostnader för företaget. 
Dock kan lönsamhet uppnås genom en ökad försäljning då Elgigantens villkor för öppet köp i 
hög grad kan påverka kundernas inköpsbeslut då deras risk minskar, något som även 
diskuterades i kapitel 2.2.1. Dessutom verkar garantin som en konkurrensfördel gentemot 
liknande företag inom samma bransch. I teoriavsnittet framgår det att 75 procent av 
returflödet består utav produkter som återkommer på grund utav att kunderna har fått 
felaktig information eller andra missförstånd har uppkommit vad köptillfället (Xiaoming och 
Olorunniwo, 2008). Vilket gör direkt försäljning till en mycket viktig returprocess.  
 
Vad gäller servicefirman Skövde Radio och TV-service är hela deras affärsidé att hantera 
företags och privatpersoners reparationer av hemelektronikprodukter. Därmed är det inte 
deras egna produkter som inkommer i retur utan de fungerar snarare som en tredjepart. 
Företagets strävar ständigt efter att höja sin lönsamhet genom att de försöker förbättra och 
effektivisera sin reparationsprocess, exempelvis genom förbättrade IT-lösningar.  
 
Galdax säljer såväl nydäck som regummerade däck. Deras regummerade däck är dock deras 
huvudprodukt och även den produkt som ger dem klart högst lönsamhet. Genom att däcken 
renoveras återanvänds merparten av stommen och det är endast gummit som kratsas bort 
och ersätts vilket gör att inköpskostnaderna för råmaterial till produktionen blir mycket låga. 
Teorin förespråkar att kostnaden för produktion av en renoverad produkt är upp till 60 
procent lägre jämfört med en nyproducerad produkt eftersom en stor del av 
komponenterna kan återanvändas och flera produktionssteg kan utelämnas (Kumar och 
Putnam, 2008). Även om kunderna betalar ett lägre pris för regummerade däck än nydäck så 
ligger det en bättre lönsamhet för Galdax i att sälja dessa däck. Detta eftersom de själva 
producerar de regummerade däcken till skillnad från nydäcken som de agerar återförsäljare 
för. Nydäck erbjuds med anledning av att de inte vill riskera att tappa de kunder som kräver 
denna produkt.  
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Genom att Skrotfrag köper in blandskrot och uttjänta bilar till ett lågt pris skapar de 
lönsamhet då detta material säljs till industrier till ett högre pris. Merparten av materialet 
Skrotfrag handhar är järn och stål, vilka är material som enligt teorin framgick att företag kan 
tjäna pengar på (Tibben-Lembke och Rogers 1998). I första hand strävar företaget efter att 
återanvända material och sälja fullständiga komponenter, såsom katalysatorer, eftersom 
detta ger dem mest lönsamhet. I de fall detta inte är möjligt väljer Skrotfrag istället att 
återvinna materialet. För att få så högt försäljningspris som möjligt, demonterar de 
produkterna för att därefter sortera skrotet med avseende på vilken typ av material det 
handlar om.  
 
För Cementa beror dess ökade lönsamhet på att de, genom att återanvända andra företags 
restprodukter i sin cementtillverkning, kan sänka sina inköpskostnader. Inköpspriset blir på 
så sätt avsevärt lägre jämfört med vad det kostar för dem att köpa in traditionellt råmaterial. 
Dock krävs det stora investeringar för att anläggningen skall klara av den omställning som 
krävs för de nya förutsättningarna, i förlängningen blir det dock lönsamt. Kol, som 
traditionellt sett använts som ensam källan till bränsle för uppvärmningen av cementugnen 
är dessutom ett material med stor prisvariation varvid alternativa bränslen är att föredra.  
 

5.2.2 Miljöfördelar 

I takt med att omvärlden blir allt mer medvetna om miljöpåverkan sätts det press på 
företagen att vara miljövänliga (Lee och Chan, 2009). Ur teoriavsnittet framgår även att 
miljömedvetenheten samt samhällets krav på miljövänliga företag ökat allt mer de senaste 
åren (Lee och Chan, 2009). Genom att vara miljömedvetna kan de på så sätt möta de ökade 
lagkraven (Geyer och Blass, 2010) samtidigt som de kan använda sitt miljöarbete i sin 
marknadsföring (Kumar och Putnam, 2008).  
 
Detta är något som Elgiganten har tagit fasta på och de använder således sin 
miljömedvetenhet som en konkurrensfördel och skriver mycket om sitt miljöarbete på 
hemsidan för att upplysa kunderna om att de aktivt arbetar för en bättre miljö. De skriver 
även att de tar emot uttjänta produkter på ett sådant sätt att det uppfattas som en 
merservice och inte på grund av att det innefattas av producentansvaret. Detta leder till att 
kunderna får en positiv bild av Elgiganten och på så sätt ökar företagets image samtidigt som 
de uppfyller de krav staten ställer på dem.  
 
Skövde Radio och TV-service innefattas inte av producentansvaret eftersom de inte själva 
producerar eller säljer elektronikprodukterna. Trots detta väljer de att ta emot 
elektronikskrot från allmänheten. I ett större perspektiv ger hela affärsidén för Skövde Radio 
och TV-service en stor miljöfördel då återanvändning av material och produkter alltid är 
bättre än skrotning ur ett miljöperspektiv (Europeiska Unionen, 2008). Detta är dock 
ingenting de använder för marknadsföringen av sitt arbete. Skövde Radio och TV-service har 
även ett stort miljöfokus genom hela repareringsprocessen och använder en blyfri 
lödningsaktivitet efter EU:s direktiv.  
 
Galdax verksamhet ger flera miljöfördelar genom att uttjänta däck ges nytt liv. En 
renoveringsprocess ger enligt teorin miljömässiga fördelar genom att färre komponenter 
används till produktionen (Seitz och Peattie, 2004). Detta överensstämmer med Galdax 
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arbete som genom att regummera däck minskar energianvändningen och råvarumaterialet 
med 75 procent jämfört med produktion av nya däck. Miljöfördelar uppnås dessutom genom 
att däckens stomme innehar många livscykler innan de kasseras. Detta minskar även 
belastningen på miljön genom att antalet skrotade däck minimeras. Galdax arbetar även 
indirekt för att skapa en bättre miljö genom att spara restprodukten som uppkommer då det 
gamla gummit kratsats bort från däcket. Detta gummispå används bland annat till att skapa 
sprängmattor och löpbanor. 
 
Samtidigt som Skrotfrag strävar efter att återanvända och återvinna allt det material som 
inkommer till dem för att öka sin lönsamhet så ger detta arbete dem samtidigt stora 
miljöfördelar. Teorin förespråkar även att företag i möjligaste mån bör sträva efter att 
återanvända eller återvinna produkter och endast då ingen annan möjlighet finns, välja att 
skrota produkten (Gehin m.fl., 2008). Inkommande skrotdelar som kan återanvändas som 
ingående komponenter i andra produkter leder till ett resurssparande och material som 
återvinns minskar belastning på miljön på så sätt att nytt råmaterial inte behöver utvinnas i 
lika stor utsträckning.  
 
Cementa strävar efter att i så stor utsträckning som möjligt återanvända andra företags 
restprodukter som i annat fall hade hamnat på deponi. Detta ger en stor miljöfördel då 
skrotning alltid bör ses som ett sista alternativ enligt EU:s avfallshierarki (Europeiska 
Unionen, 2008). Vad gäller fabriken har dess centrala placering gjort att Cementa drivits att 
aktivt arbeta med miljöfrågor för att inte påverka stadens natur och invånare negativt. De 
har dessutom höga statliga krav på sig att ha låga koldioxidemissioner varvid de strävar efter 
att hålla sina utsläpp, som uppkommer vid förbränning av kol, till ett minimum. Då de istället 
använder sig utav däck och andra alternativa bränslen leder detta till att koldioxidutsläppen 
minskas.  
 

5.2.3 Förlängda produktlivscykler 

Produktlivscyklerna blir allt kortare och genom att förlänga dem eller till och med ge 
komponenter nytt liv skonas miljön samtidigt som produkterna snabbt kan lanseras på 
marknaden och därmed öka företagets chanser att vara först ut med en ny produkt (Jones, 
1998). Genom att återanvända komponenter i skapandet av nya produkter bildas även en 
helt ny produktlivscykel (Janse m.fl., 2010).  
 
Elgiganten arbetar för att förlänga sina produkters livscykler på så sätt att de skickar kunders 
trasiga produkter på reparation. En produkt som går sönder inom garantitiden skickas i regel 
tre gånger på reparation innan kunden har rätt att få en fabriksny vara. Elektronikbranschen 
är starkt präglat av hög efterfrågan och omsättning med små marginaler, genom en effektiv 
returlogistik finns det därför möjlighet för bland annat en ökad lönsamhet genom att 
använda dugliga komponenter på nytt (Janse m.fl., 2010). Elgiganten har dock inte tagit fasta 
på detta. Eftersom de köper in sina varor från fabriker i låglöneländer runt om i världen är 
det långa transportavstånd och de skickar därför inte tillbaka några returer. De varor som 
kommer tillbaka med mindre fel skrotas direkt. Detta eftersom transportering tillbaka till 
fabrikerna skulle bli allt för kostsamt och de vill dessutom inte riskera att produkterna 
hamnar olämpliga sammanhang. Det kan exempelvis handla om att de inte vill kopplas 
samman med elektronikdumpning som diskuterades i det teoretiska ramverket. På grund av 
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detta tar Elgiganten därför inte tillvara på några komponenter av de produkter som 
inkommer till företaget och som inte skickas på reparation. 
 
Genom att reparera produkter istället för att skrota dem förlängs en produkts livscykel (King, 
m.fl., 2006) och det är detta som Skövde Radio och TV-services verksamhet går ut på. De tar 
emot produkter vars ingående komponenter på olika sätt har gått sönder och genom 
reparation gör de användbara på nytt. 
 
Ett däck kan genomgå upp till tre regummeringar utan att kvaliteten på däcket försämras. På 
så vis skapas, för varje däck som genomgår renoveringsprocessen, en helt ny 
produktlivscykel. Galdax erbjuder därmed samma kvalitet på de däck de regummerar som 
ett nydäck men till ett lägre pris för kunden. Detta överensstämmer även med vad som 
framgick av teoriavsnittet, att genom en effektiv renoveringsprocess kan en produkts 
livslängd förlängas samtidigt som företaget kan erbjuda samma servicenivå till sina kunder 
(Kerr och Ryan, 2001). Gummit som omsluter ett däck är den komponent som har kortast 
livslängd samtidigt som resterande komponenter har mycket längre livslängder. Genom att 
byta ut detta gummi genom en renoveringsprocess kan därför ett däck få nytt liv ett flertal 
gånger. Detta värde som en renoveringsprocess för med sig i form av en helt ny 
produktlivscykel diskuteras vidare i teorin (Kimura, 1997). 
 
Skrotfrag förlänger komponenters livscyklar på så vis att de återanvänder valda delar som 
kan ha ett andrahandsvärde, vilket exempelvis kan handla om katalysatorer. Dessutom låter 
de kunder som letar efter särskilda komponenter till sina bilar själva leta upp och demontera 
de bildelar som de kan tänkas vilja ha. Dessa bildelar får de därefter köpa till ett lågt pris. 
Denna bildelsförsäljning är dock inte Skrotfrags huvudsyssla och det är allt mindre 
efterfrågan från kunderna av denna service eftersom moderna bilar är alltför tekniska för att 
det skall vara möjligt för en privatperson att byta ut delar. 
 

5.2.4 Förbättrad image 

En god kundimage är mycket viktig för ett företag och genom en effektiv returlogistik kan 
denna förbättras (Carter och Ellram, 1998). Detta dels genom att företagen arbetar efter att 
vara miljövänliga men även genom att erbjuda en bra service till sina kunder även efter att 
köpet är genomfört (Mattsson och Jonsson, 2005). 
 
Elgiganten befinner sig inom en bransch som till stor del är präglade av konkurrens. Det finns 
många andra företag som även de säljer hemelektronik till låga priser både i butik och över 
internet. Detta leder till att de måste skapa god image som kan locka till sig kunder. Som 
tidigare nämnt arbetar de aktivt med att nå ut till sina kunder att de är ett miljömedvetet 
företag, detta blir allt viktigare med tanke på att konsumenter blir allt mer medvetna om hur 
industrier påverkar miljön. Ytterligare åtgärder företaget har tagit till för att öka sin 
konkurrenskraft är deras villkor för öppet köp som är relativt unika i Sverige idag. Genom att 
låta kunderna testa produkterna i en månad minskar de på så sätt deras risktagande vid 
köpet då kunderna har full returrätt om varan inte uppfyller deras krav. Ur teorin kunde det 
fastställas att en ökad trygghet för kunden till stor del kan påverka ett inköpsbeslut varvid en 
ökad försäljning kan uppstå (Rogers och Tibben-Lembke, 2001). Genom att behandla sina 
kunder såväl som miljön väl ökar företagets image och så kallad ”goodwill” uppstår. 
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Dessutom kan ett företags returlogistik vara mycket betydelsefullt för ett inköpsbeslut 
(Rogers och Tibben-Lembke, 2001). Som framgår av teoriavsnittet, är en förutsättning för att 
skapa lojala kunder, att ha en god kundservice både innan och efter köpet (Mattsson och 
Jonsson, 2005).  
 
Som tidigare nämndes så har Skövde Radio och TV-service valt att acceptera kunder som vill 
lämna sitt elektronikskrot hos dem. Då detta inte sker särskilt frekvent är det en extra 
service som bidrar till att öka företagets image utan att utgöra en större ansträngning för 
dem. De har dessutom utformat en förbetald fraktsedel som kunder kan skriva ut genom 
deras hemsida och använda till att kostnadsfritt skicka returprodukterna för reparation. 
Detta förenklar för kunder som bor långt ifrån Skövde och skapar positiva reaktioner då de 
inte behöver betala för porto. 
 
Gällande Galdax så skapar deras regummeringsprocess förbättrad image åt två håll, 
kostnadsmässigt och miljömässigt. Regummeringsmöjligheter av däck och ett nydäcks 
förmåga att regummeras används många gånger som en fördel i marknadsföringen av 
bildäck. Detta på grund utav att det är mycket billigare, både att utföra renoveringen och för 
kunden att köpa regummerade däck till skillnad från nya däck (Figur 4-4). Samtidigt innebär 
återanvändningen av däckets stomme en minskad belastning för miljön.  
 
Som tidigare nämndes så har Cementas centrala placering lett till att de har krav på sig att 
hålla sig väl med invånarna. Minskade koldioxidutsläpp och ett ökat samarbete med andra 
företag inom kommunen hjälper till att skapa en positiv bild av företaget. I teorin kunde det 
utläsas att miljömedvetenheten samt samhällets krav på miljövänliga företag ökat allt mer 
(Lee och Chan, 2009). Cementillverkning utgör en stor belastning för miljön och därför 
arbetar Cementa aktivt för att minska sin miljöpåverkan och dessutom förmedla de åtgärder 
de tagit till omvärlden.  
 
Även för Skrotfrag så skapas god kundimage åt två håll. Skrotbranschen har länge varit en 
bransch präglat av ett dåligt rykte men detta är på gång att ändras. Numera vill Skrotfrag att 
kunderna skall bli upplysta om deras arbete mot en bättre miljö samtidigt som båda parter 
kan finna en lönsamhet i arbetet. Efter att skrotbilspremien togs bort 2007 så har bilägare 
inte längre rätt att få pengar då de skall skrota sin bil. Skrotfrag ser dock en lönsamhet i att 
ta tillvara på de uttjänta bilarna och erbjuder därför kunderna en ersättning på upp till 1200 
kronor. Därmed blir kunderna nöjda vilket gör att de bemödar sig att lämna in bilen till 
anläggningen. Miljöarbetet går som en röd tråd i Skrotfrags arbete, de anstränger sig för att 
återanvända/återvinna i stort sätt allt det inkommande materialet och därmed undvika 
vidare deponering. 
 

5.2.5 Undvika bristsituationer 

Ändliga råmaterial såsom järn och olja får allt högre marknadspriser med anledning av att 
vissa länder, exempelvis Kina och Indien, växt sig allt starkare och efterfrågar dessa material i 
allt högre grad. I framtiden kommer det uppstå bristsituationer på dessa ändliga råmaterial 
varvid återanvändning av dem blir allt viktigare ekonomiskt sätt (Li och Olorunniwo, 2008). 
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Galdax, som arbetar inom däckbranschen uppnår en stor fördel gällande undvikandet av 
bristsituationer. Detta eftersom däck till stor del består utav olja som är ett ändligt 
råmaterial (Li och Olorunniwo, 2008). Regummeringsprocessen sparar 100 000 ton olja varje 
år jämfört med vad som går åt vid produktion av nya däck. I framtiden kan regummering 
därmed bli allt viktigare i takt med att det kan komma att uppstå brist av olja vilket därmed 
medför höga marknadspriser av detta material.  
 
Järn är ett ändligt råmaterial som efter förädling skapar stål. Skrotfrag återvinner stål från de 
bilar som körs genom fragmenteringsmaskinen. Detta är ett mycket bra material att 
återvinna eftersom, så länge det inte beblandas med andra råmaterial, bibehålls kvaliteten 
på stålet oavsett antalet gånger stålet återvunnits (Kumar och Putnam, 2008).   
 
Kol, som historiskt sätt varit den enda bränslekällan till Cementas ugn, är ett ändligt material 
och därmed kommer det att uppstå bristsituationer i framtiden. Tillverkningen av cement 
kräver dessutom järn som ingående komponent. Genom att använda uttjänta däck som 
alternativt bränsle får Cementa därmed även användning för däckens fälgar och det järn som 
i annat fall behöver tillsättas externt tas därmed tillvara genom askan som uppkommer av de 
uppeldade däckens fälgar. 
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6 DISKUSSION 
 
I kapitlet diskuteras generella resultat som erhålls utifrån analysen om effektivisering av 
hanteringsprocessen inom returlogistik. Vidare beskrivs teoretiska och praktiska 
implikationer kring studien. 
 

6.1 Resultat och bidrag 

Operationslistor är ett ämnesområde som inte nämns i samband med hanteringsprocessen 
inom returlogistik, men trots detta anses implementeringen vara väldigt betydelsefull i en 
verksamhet. Operationslistor är en viktig förutsättning för att skapa effektivitet och säkerhet 
i arbetet och för att undvika brister i arbetsrutiner där även verksamhetens personal kan ta 
del av och utföra varje ingående aktivitet i ett arbetsmoment. Detta är en förutsättning som 
många företag bör ta del av för att på så sätt skapa effektivitet i hanteringsprocessen. Det 
kan vara svårare att operationslista där man mäter tiden för renoverings- samt 
kannibaliseringsprocessen jämfört med traditionell produktion. Detta eftersom det handlar 
om många olika typer av produkter. 
 
En väl utformad sorteringsfunktion krävs för att rätt produkt ska hamna i rätt returprocess, 
detta på grund av att sortering är den första aktiviteten som sker i hanteringsprocessen. 
Sorteringsaktiviteter är en form av process och för att uppnå effektivitet i hanteringen krävs 
standardisering av de ingående aktiviteterna i processflödet. Detta för att på ett snabbt och 
effektivt sätt kunna inspektera och sortera ett företags returprodukter för respektive 
returprocess utan några som helst brister i arbetsrutinerna. 
 
Den ökade konkurrensen på marknaden har lett till att företag måste skapa effektiva 
returprocesser för att reducera kostnaderna. Att investera och köpa ett nytt affärssystem 
som är anpassat till ett specifikt företag kan medföra till ökade kostnader. Men detta vägs 
upp av de kriterier som de flesta företag anser vara en konkurrensfaktor då exempelvis 
informationsflödet effektiviseras och kommunikationsmöjligheterna ökar mellan olika 
parter. IT och informationssystem är en viktig resurs inom returlogistiken där ett bra 
informationssystem exempelvis kan innehålla en kombination av internet, EDI, ERP och RFID. 
Med hjälp av bra IT och informationssystem sparas mycket tid och på så sätt även pengar. I 
dagsläget är företag ständigt beroende av specifika IT-system och det finns många önskemål 
om förbättringar inom informationsutbytet för att skapa effektivitet i hanteringsprocessen. 
För att undvika brister i kommunikationen mellan inblandade parter och för att skapa 
optimalt informationsutbyte i hanteringsprocessen krävs en välutformad kombination av IT 
och informationssystem för varje specifikt företag.  
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Att ha en standard på ett processflöde medför till att en verksamhet får tillgång till 
information om hur lång tid en aktivitet tar vilket bidrar till att det blir enklare att upptäcka 
avvikelser för att på så sätt skapa effektivitet i en verksamhet. Standardisering används även 
för produkter och komponenter för att skapa en ökad produktlivscykel. Detta i form av 
återanvändning för att uppnå en ökad miljöfokus i arbetet där även ökad lönsamhet uppnås.  
 
En produkts uppbyggnad påverkar hur effektivt en demontering kan utföras. Att redan vid 
produktutvecklingsfasen tänka på att skapa en produkt som är enkel att hantera krävs för att 
skapa effektivitet i hanteringsprocessen inom returlogistiken. Detta uppnås i form av en 
moduluppbyggd design och en design för demonteringen. Ämnesområdet är av yttersta vikt 
för producerande företag, eftersom en produkt som är svår att demontera och återanvända 
kan medföra till ökade kostnader för ett företag. 
 
De statliga kraven på producenterna blir allt hårdare genom ökade miljöskatter och snävare 
lagkrav. Detta sker delvis för att producenterna skall tvingas skapa nya strategier med 
avseende på hanteringen returflödena. Producentansvaret går ut på att tillverkare såväl som 
försäljare av vissa produktgrupper har ansvar för insamling och hantering av dessa produkter 
då de är uttjänta. Detta ansvar ställer krav på producenterna att de måste arbeta på ett 
effektivt sätt och på så sätt försöka skapa en lönsamhet ur dessa flöden. Författarna anser 
att denna typ av lagar kommer att öka i takt med samhällets ökade intresse och 
medvetenhet av miljöpåverkan. Företag som skall ha en chans att klara sig måste då vara 
förberedda och även se möjligheterna som uppstår i samband med att returflödena ökar.  
 
Samarbetet mellan olika företag är stort och många företag idag använder sig utav 
tredjeparter för att hantera delar av sitt returflöde. Samarbetet mellan olika parter inom 
försörjningskedjan är betydelsefullt både i den traditionella logistiken såväl som 
returlogistiken. Detta är dessutom en viktig förutsättning för att få tillgång till den optimala 
kompetens som krävs för effektiv hantering av returprodukter.  
 
Genom att företag väljer att effektivisera sin hanteringsprocess kan flera olika fördelar 
uppstå, varav den som kanske är mest uppskattad är ökad lönsamhet. För att nå dit krävs 
många gånger investeringar i form av exempelvis nya anläggningar, maskiner eller IT-
lösningar vilket blir dock leder till ökad lönsamhet i förlängningen. Lönsamheten ligger bland 
annat i att produktionskostnaderna minskar genom att komponenter kan återanvändas 
vilket leder till en minskad användning av både energi och råvarumaterial. Lönsamheten kan 
även öka genom en ökad försäljning av företagets produkter. Exempelvis kan försäljningen 
öka genom ett ökat kundintresse på grund av företagets efterserviceaktiviteter såsom 
reparering eller bra villkor för öppet köp.  
 
Det ökade intresset från omvärlden med avseende på miljö har lett till att företag börjat 
arbeta mer aktivt med miljöfrågor. Författarna tror dessutom att omgivningens intresse för 
miljö kommer att växa ändå mer i framtiden. I förlängningen kommer detta medföra att 
företagen inte har något val, de måste helt enkelt arbeta på ett miljömedvetet sätt. Genom 
att arbeta på ett miljövänligt sätt genom att försöka återanvända eller återvinna så mycket 
material som är ekonomiskt försvarbart kan dessutom lönsamheten öka genom att material 
kan återanvändas istället för att läggas på deponi. Kostnaderna för att lägga material på 
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deponi blir dessutom allt mer kostsamt vilket är ännu en anledning till varför detta bör 
undvikas så långt det är möjligt.  
 
Produktlivscyklerna blir allt kortare, särskilt gällande elektronikprodukter, samtidigt som nya 
produkter lanseras i en rasande takt. Marknaden är präglad av en hög konkurrans och det är 
viktigt för företag att vara först ut med en ny produkt. En uttjänt produkt har många gånger 
flera komponenter som inte är utslitna och kan dessa användas i skapandet av nya produkter 
kortas produktionstiden ned väsentligt vilket i förlängningen leder till att produkten kan 
lanseras snabbare. I och med detta ökar företagets chans att vinna ”kapplöpningen” och 
vara först ut med en ny produkt. Genom att ta tillvara på intakta komponenter i 
produktionen bildas dessutom en helt ny produktlivscykel. En produkts livscykel kan även 
förlängas genom reparationer. Detta sker oftast inom en produkts garantitid i de fall det är 
mer lönsamt att reparera än att skrota.  
 
Den ökade konkurrensen på marknaden leder till att företag måste anstränga sig för att 
behålla sina kunder. För att få lojala kunder bör företag ha god service innan, under samt 
efter köpet. Genom en effektiv hanteringsprocess inom returlogistik kan därmed 
kundimagen förbättras. Det kan till exempel handla om öppet köp garanti där kunder har 
möjlighet att öppna och testa en produkt och fortfarande ha full returrätt. En förbättrad 
image genom efterköpsaktiviteter kan även uppnås genom att erbjuda en väl fungerande 
reparationsprocess eller genom att ta emot kunders uttjänta produkter för återvinning eller 
skrotning. 
 
Vissa material såsom olja, kol och järn är så kallade ändliga råmaterial. Dessa naturresurser 
finns alltså endast i en begränsad mängd och kommer således ta slut i framtiden. Länder 
såsom Kina och Indien är idag på snabb ekonomisk frammarsch och kommer växa sig allt 
starkare i framtiden. Detta kommer bland annat medföra en ökad efterfrågan på dessa 
material varvid marknadspriserna kommer att stiga och bristsituationer kommer uppstå. 
Genom att återanvända och återvinna sina returprodukter behöver företagen därmed inte 
köpa in dessa som jungfruliga råmaterial och bristsituationer undviks samtidigt som 
kostnaderna minskas. Företag kan även försöka finna ut alternativa material de kan använda 
till sin produktion för att på så sätt förbereda sig på framtiden och stå sig i den ökade 
konkurrensen. 
 

6.2 Teoretiska och praktiska implikationer 

Vid informationsinsamlandet till denna uppsats upptäckte vi en brist på artiklar inom ämnet 
returlogistik som gav klara definitioner om vad ämnet omfattar. Genom skapandet av denna 
uppsats har därmed hanteringsprocessen inom returlogistik noga utretts och fem olika 
returprocesser har särskiljts. Dessa olika returprocesser benämns på olika sätt inom 
litteraturen och ser även lite olika ut. Eftersom vi inte kunde finna en enhetlig benämning på 
de olika returprocesserna valde vi att reda ut begreppen och själva dela upp 
hanteringsprocessen i fem olika returprocesser: direkt försäljning, reparering, renovering, 
kannibalisering samt återvinning eller skrotning. Dessa returprocesser täcker då upp 
samtliga vägar en returnerad produkt kan tänkas ta. Mer forskning på detta område behöver 
dock göras för att finna ut hur de olika processerna skall styras för att uppnå maximal 
effektivitet.  
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Ett ökat tryck från omvärlden genom exempelvis mer omfattande lagkrav (inte minst 
producentansvaret) samt allt större påtryckningar från kunder har lett till att företag inte 
längre har något val, de måste helt enkelt börja ta ansvar för sina returprodukter. 
Implementerandet av en effektiv hanteringsprocess inom returlogistik innebär ökade 
kostnader och investeringar men samtidigt finns det finns stora pengar att tjäna inom detta 
område. Exempelvis kan materialtillgången minskas då uttjänta produkters material och 
ingående komponenter tas tillvara vilket leder till en rejäl reducering av inköpskostnaderna. 
Dessutom kan flera produktionssteg helt enkelt utelämnas då komponenter återanvänds 
vilket förkortar produktionstiden och produkter kan därmed lanseras snabbare vilket är av 
stor vikt dessa dagar på en marknad där konkurrensen hårdnar allt mer. Det ligger dock hårt 
arbete bakom dessa fördelar. Företag måste helt enkelt se över returprocesser genom att 
noggrant strukturera och kartlägga dem. Det är även av yttersta vikt att samtliga krav och 
förutsättningar är specificerade och utvärderade innan en effektivhanteringsprocess kan 
uppnås. 
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7 SLUTSATS OCH VIDARE FORSKNING 
 
I detta kapitel skall de forskningsfrågor som formulerades i introduktionen kortfattat 
besvaras. Detta genom att analysen i Kapitel 5 sammanfattas och en slutsats för studien 
därmed kan utformas. Vidare diskuteras även förslag på vidare forskning.  
 

7.1 Slutsatser 

Syftet med denna uppsats var att undersöka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnås 
genom att granska dess krav och förutsättningar samt ta reda på vilka fördelar det kan 
generera. För att besvara detta syfte på bästa sätt bröts syftet ned i två forskningsfrågor för 
att skapa en djupare förståelse. Den första forskningsfrågan var: Vilka krav och 
förutsättningar måste vara uppfyllda för att skapa en effektivhanteringsprocess? Den andra 
forskningsfrågan löd: Vilka fördelar ger en effektiv hanteringsprocess?  
  
Vad gäller de krav och förutsättningar som krävs för att skapa en effektiv hanteringsprocess 
kan det nämnas att standardiserade operationslistor för returprodukter är av väsentlig vikt 
för att uppnå en säker och effektiv hanteringsprocess.  Dessutom är sorteringsaktiviteten 
som uppstår då produkterna inkommer till företaget mycket viktig men är i dagsläget många 
gånger i praktiken mycket enkel. Vad gäller IT och informationssystem är detta en viktig 
resurs inom returlogistiken och företagen är ständigt beroende av dessa hjälpmedel för att 
kunna erhålla en effektiv returprocess. Standardiserade arbetssätt är även det en 
förutsättning för att hanteringsprocessen skall vara effektiv och tidtagning av de olika 
delmomenten ger information om hur lång tid en aktivitet tar i ett processflöde vilket 
dessutom gör det enklare att upptäcka avvikelser och flaskhalsar. Vad gäller 
produktsammansättningen är det viktigt att redan vid produktutvecklingsfasen skapa en 
produkt som är enkel att hantera vilket uppnås genom en moduluppbyggd design som 
förenklar demonteringen. De statliga kraven på producenterna blir allt hårdare genom ökade 
miljöskatter och snävare lagkrav vilket tvingar producenterna att skapa nya strategier med 
avseende på hanteringen av returflödena. Studien påvisar även att samarbete är av stor vikt 
inom returlogistikens hanteringsprocess för att uppnå effektivitet och lönsamhet. 
Exempelvis väljer många företag att lägga ut delar av sin hanteringsprocess på 
tredjepartsföretag för att utnyttja deras stordriftsfördelar.   
 
Genom en effektivisering av hanteringsprocessen kan en rad fördelar uppnås såsom ökad 
lönsamhet. Detta sker främst genom minskade produktionskostnader som uppstår på grund 
av exempelvis en återanvändning av komponenter. Men lönsamheten kan även öka genom 
en ökad försäljning av företagets produkter. Miljöfördelar är en annan fördel som kan 
uppnås genom en effektiv hanteringsprocess. Detta är ett mycket viktigt ämne och allt 
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hårdare lagar och ett allmänt ökat intresse från omvärlden gällande miljöaspekter har lett till 
att företag börjat arbeta mer aktivt med miljöfrågor. Gällande produktlivscykler blir dessa 
allt kortare och nya produkter lanseras i en snabb takt. Uttjänta produkter har många gånger 
flera komponenter som inte är utslitna och dessa kan därmed användas i skapandet av nya 
produkter vilket skapar helt nya produktlivscykler, en cykel kan även förlängas genom 
reparationer vilket sparar både råmaterial och energi. Genom en god hanteringsprocess 
inom returlogistik kan dessutom kundimagen förbättras och för många kunder är servicen 
efter köpet minst lika viktig som före. Exempel på sådan service kan vara goda villkor för 
öppet köp, reparationer av produkten eller genom att ta emot kunders uttjänta produkter 
för återvinning eller skrotning. Ändliga råmaterial är sådana naturresurser som endast finns i 
en begränsad mängd och vilket kan leda till stora prisvariationer och bristsituationer. 
Därmed är det viktigt att genom hanteringsprocessen ta tillvara på dessa material och 
återanvända dem till nya produkter vilket kan uppfyllas då företag använder sig utav en 
effektiv hanteringsprocess. 
 

7.2 Vidare forskning 

Denna studie har utförts på fem olika företag som använder sig utav returprocesserna i 
varierande grad. De företag som undersökts har inte haft en hanteringsprocess som 
innehållit de olika returprocesserna, snarare har deras affärsidé varit att skapa en lönsamhet 
genom andra företags returprodukter och i regel har endast en returprocess använts. Hade 
vi istället utfört en studie på ett stort fallföretag med egen produktion, stora returflöden och 
som använde sig utav samtliga returprocesser hade resultatet förmodligen sett annorlunda 
ut. Detta hade varit mycket intressant och på så sätt skulle det vara möjligt att jämföra krav 
och förutsättningar samt uppnådda fördelar för respektive returprocess och dessutom se det 
ur ett helhetsperspektiv för företaget. Eftersom de fallstudier som denna uppsats har utfört i 
regel endast implementerat en enstaka returprocess har detta lett till att de krav och 
förutsättningar samt uppnådda fördelar som urskiljts enbart har kunnat studeras ur ett 
helhetsperspektiv.  
 
Det hade även varit intressant att utföra en mer djupgående studie för att få mer konkreta 
och utförliga svar på hur de olika returprocesserna skulle kunna effektiviseras. För att lyckas 
med detta hade det krävts fler intervjuer på respektive företag med intervjuer av personer 
från olika avdelningar. Intervjuerna hade även behövt vara mer djupgående med ett större 
antal och mer specificerade frågor. 
 
Studien gjordes på ett allt för litet antal företag för att kunna ge ett tillförlitligt resultat. Det 
hade därför varit intressant att läsa en studie baserad på ett större antal företag och med 
fler branscher representerade för att stärka de begränsningar som denna uppsats har och 
validera resultatet. Genom att jämföra resultaten ur en sådan studie skulle det därmed 
uppnås ett mer pålitligt resultat för hur företag idag arbetar med returlogistik i allmänhet 
och hanteringsprocessen i synnerhet.  
 
Vissa av de punkter som togs upp i teoriavsnittet var dessutom inte representerade i empirin 
på grund av att studien utgjordes av små och medelstora företag. Inget av företagen hade 
produktion av nya såväl som returprodukter vilket ledde till att de inte använde sig utav BOO 
som är av yttersta vikt i vanliga fall. Eftersom företagen dessutom i de flesta fall endast 
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använde sig utav en enstaka returprocess existerade inte heller någon egentlig 
sorteringsaktivitet. För att få en maximal ökad lönsamhet och ha möjlighet att minska 
produktionskostnaderna krävs det dessutom att företagen redan i designfasen börjar 
fundera över produktuppbyggnaden. Genom att skapa lättdemonterade produkter som 
exempelvis är moduluppbyggda och består av standardiserade komponenter skapas 
möjligheter att återanvända komponenter vilket även förenklar återvinningen av det 
ingående materialet. Detta är områden som författarna anser att det krävs en vidare 
forskning kring.  
 
Detta arbete kan ses som en översikt av ämnesområdet returlogistik där samtliga delar 
kräver utvecklande beskrivningar. För att inte uppsatsen skulle bli allt för omfattande 
krävdes vissa förenklingar av verkligheten. Exempelvis så gjordes ingen distinktion mellan 
industriprodukter och konsumentprodukter. Begreppen företag samt kund är dessutom 
mycket generaliserade i uppsatsen och avser att syfta till en mängd olika sorters 
konstellationer. Faktorer som de tidigare nämnda hade varit mycket intressant att se en 
fördjupning på då hanteringsprocessen är mycket komplex och dess ingående aktiviteter kan 
variera stort beroende på hur omvärlden är uppbyggd. Författarna önskar därmed att andra 
kan inspireras av detta arbete och vidareforska kring de olika returprocesserna, särskilt 
renoverings- samt kannibaliseringsprocessen, som företag förmodligen kan finna stor 
lönsamhet inom i framtiden. Gällande de krav och förutsättningar som krävs bör respektive 
del utvecklas grundligt, såsom exempelvis IT och informationssystem samt operationslistor 
för returprodukter som båda är delar som i dagsläget är mycket litet omskrivet i litteraturen.  
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