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SAMMANFATTNING

Bakgrund och problem: Returlogistik har hitintills varit ett oprioriterat omrade bade inom
akademin och i naringslivet, men har pa senare tid fatt allt mer uppmarksamhet. Manga
foretag arbetar med returfloden eftersom floden tillbaka fran kund férekommer i de flesta
branscher, men det ar inte nagot som foretag fokuserar pa i samma utstrackning som de
traditionella materialflodena. Att skapa ett effektivt materialflode i forsorjningskedjan ar
ingen enkel uppgift, vilket dven i allra hogsta grad galler for utformningen av returflodet.
Hanteringsprocessen ar en viktig del av returlogistiken dar varje returprocess kan skilja sig
beroende pa typ av produkt och hur en organisation ser ut i ovrigt. For manga foretag kravs
en lyckad hanteringsprocess for att skapa ett hallbart miljoarbete och I6énsamhet i
verksamheten.

Syfte: Syftet med uppsatsen &r att undersoka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnas
genom att granska dess krav och forutsattningar samt ta reda pa vilka fordelar det kan
generera. Genom att utga fran det teoretiska ramverket for vald studie skapas en storre
forstaelse pa vilka aktiviteter som ligger i fokus i studien. Med hjalp av figurer och tabeller
belyses de krav och forutsattning och uppnadda fordelar inom respektive returprocess som
kravs for en effektiv hanteringsprocess.

Avgransningar: Uppsatsen avgransar sig till hanteringsprocessen inom returlogistik. Vi har
alltsa valt att avgransa oss genom att inte beskriva vare sig transporteringen eller
insamlingen av returprodukterna.

Metod: Studien ar baserad pa intervjuer som genomforts pa de fem foretagen: Elgiganten,
Skévde 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 varfoér foretag bor arbeta aktivt med
hanteringsprocessen, detta pa grund av de foérdelar som kan uppnds genom en effektiv
hanteringsprocess. | teorin namns ett flertal krav och forutsattningar for en effektiv
hanteringsprocess, dar studien visar att endast en minoritet av dessa verkligen
implementeras av foretagen. For att uppnda en effektiv hanteringsprocess inom
returlogistiken maste foretag bli battre pa att uppfylla de krav och férutsattningar som kravs
i stravan mot de férdelar som kan genereras.

Forslag till vidare forskning: Da hanteringsprocessen inom returlogistik
fortfarande ar ett amne som bor forskas mer kring, vore det intressant med vidare forskning
inom omradet och titta mer ingdende pa de returprocesser som ingar i hanteringsprocessen.

Nyckelord:  Returlogistik, Effektivitet, Styrning, Krav, Fordelar.
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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, Skovde
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

| kapitlet beskrivs studiens bakgrund, ddrefter ges en motivation for valt dmnesomrdde vilket
i sin tur leder fram till syftet med arbetet och de specifika forskningsfrdgorna. Syftet dr att
underséka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnds genom att granska dess krav och
férutsdttningar samt ta reda pa vilka fordelar det kan generera. Ddrefter framstdills studiens
omfdang och avgrénsningar och slutligen beskrivs rapportens disposition.

1.1 Bakgrund till studien

Returlogistik handlar om alla de aktiviteter som hanger samman med att flytta gods fran
kunden tillbaka till foretaget (Hawks, 2006) och kan definieras som organisation, styrning
och kontroll av materialflodet fran kunderna tillbaka till foretag till en sa lag kostnad som
moijligt. Det kan handla om exempelvis reklamationer, uttjanta produkter eller inkuranta
varor som av olika anledningar inte langre ar onskvarda hos kunden (Jones, 1998).
Returlogistiken kan delas in i tre olika huvudprocesser. Forst och framst maste produkterna
samlas in fran kunderna eller andra aktorer (insamling) for att darefter transporteras tillbaka
till foretaget (transportering). Slutligen maste produkterna pa olika sdtt tas omhand av
foretaget (hantering) (Carter och Ellram, 1998). Sjalva hanteringen kan i sin tur delas upp i
olika delprocesser, som vi har valt att kalla returprocesser, vilka ar direkt forsaljning,
reparering, renovering (Jones, 1998), kannibalisering (King m.fl., 2006) och slutligen, om
ingen annan mojlighet finns, sker atervinning eller skrotning (Jones, 1998). Det ar viktigt att
papeka att det finns flera olika klassificeringar av returprocesser beskrivna i litteraturen och
vi har valt att utga fran den just beskrivna. | Figur 1-1 visas en oversiktsbild 6ver returlogistik.
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FIGUR1-1. MODELL OVER MATERIALFLODEN SAMT DE FEM RETURPROCESSERNA.

Figuren ger en 6verblick 6ver de fem olika returprocesserna inom hanteringsprocessen och
vart de inkommer i foretaget. Returflodet markeras med streckade pilar till skillnad fran det
traditionella flodet som betecknas av heldragna pilar. Godset forflyttas fran kunden eller
andra aktorer direkt in till fardigvarulagret for direkt forsaljning vilket ocksa ar den enklaste
processen som kraver minst arbete (King m.fl., 2006). Repareringsprocessen tar hand om de
produkter som pa olika satt behover service och reparation (Kumar och Putman, 2008).
Renoveringsprocessen och kannibaliseringsprocessen dr omfattande processer och kraver
demontering innan nya produkter kan framstallas (King m.fl., 2006). Den process som helst
skall undvikas &r atervinning och skrotning vilket darmed kommer i sista hand (Jones, 1998).
En anledning till att detta alternativ skall ses som ett sista hands val ar pa grund utav EU:s
avfallshierarki som lyder att en sarskild prioriteringsordning for avfall skall foljas, sa lange
som det ar miljomassigt motiverat samt ekonomiskt forsvarbart, dar atervinnig och
bortskaffning anses vara en sista utvag (Europeiska Unionen, 2008).

Litteraturen skiljer pa tva olika sorters retursystem, éppna och aterkopplade system, vilka
kan anvandas var for sig eller kombineras med varandra for olika returprocesser. Ett
aterkopplande system innebar att material returneras fran kunden och inkommer till
producenten for vidare bearbetning inom foretaget (Jones, 1998). Detta ar mycket viktigt for
att lyckas skapa ett hallbart miljoarbete dar returflodet ligger till grund for nya ramaterial-
och produktionsfléden (King m.fl., 2006). Samtliga returprocesser sasom direkt forsaljning,
reparering, renovering, kannibalisering samt atervinning eller skrotning sker da alltsa inom
foretaget. Ett 6ppet system daremot anvander sig utav parter utanfor foretaget for skotseln
av hanteringsprocessen, forslagsvis foretagets leverantorer (Jones, 1998). Ett annat
alternativ kan vara att anvanda sig utav tredjepartslogistiker som kan vara lampligt for
exempelvis de produkter som kraver renovering da detta manga ganger ar en omfattande
process som krdver stora investeringar. Tredjepartslogistiker har till fordel att de arbetar
med manga olika foretag vilket ger dem stordriftsfordelar som ett mindre foretag inte har
mojlighet till (Kumar m.fl., 2008).



1.2 Motiv till studien

Att skapa ett effektivt materialflode i forsorjningskedjan ar ingen enkel uppgift, vilket daven i
allra hogsta grad géller for utformningen av returflédet (Harrington, 2006). Det finns en rad
svarigheter som behover beaktas eftersom ett returflode inte gar att implementera pa
samma satt som ett traditionellt materialflode. Exempelvis dr det mycket svart att skapa
prognoser pa hur stor mangd som kommer tillbaka till foretaget i form av exempelvis
reklamationer eller varor som helt enkelt inte blivit sdlda och osdkerhetsgraden for dessa
prognoser ar darmed hog (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Denna uppsats kommer att
fokusera pa hanteringsprocessen. Viktigt att tdnka pa for denna process ar utformningen av
tillvagagangssattet géllande de olika returprocesserna da producerande foretag kan skilja sig
mycket fran varandra beroende pa vilken typ av produkt de tillverkar och hur deras
organisation ser ut i ovrigt. Pa grund av detta maste darfor de olika processerna anpassas
individuellt for varje enskilt foretag.

Returlogistik har hitintills varit ett oprioriterat omrade (Xiaoming och Olorunniwo, 2008),
bade inom akademin och i naringslivet, men har pa senare tid fatt allt mer uppmarksamhet
(Kara m.fl., 2007). Manga foretag arbetar med returfloden eftersom floden tillbaka fran kund
forekommer i de flesta branscher, men det ar inte nagot som féretag fokuserar pa i samma
utstrackning som de traditionella materialflodena (Richey m.fl., 2005). Genom att tydligt
strukturera upp de olika returprocesserna som uppkommer i samband med
hanteringsprocessen skapas dock en storre dverblick 6ver vad som egentligen sker och en
djupare forstaelse till varfor det ar sa viktigt att arbeta aktivt med fragor rorande
returlogistik. For att lyckas uppna en effektiv hanteringsprocess maste foretaget skapa goda
forutsattningar, sdsom att fa ratt information i ratt tid genom bra IT-I6sningar (Carter och
Ellram 1998) samt att foretaget stravar efter ett bra samarbete med exempelvis sina
leverantorer (Kumar och Putman, 2008)

Det finns flera anledningar till att foretag idag manga ganger inte har nagot val, de maste
helt enkelt skapa en hanteringsprocess som ar effektiv for att ha en chans att behalla sin
plats pa marknaden. Det har skett forandringar som lett till att effektiva returprocesser blivit
allt viktigare sasom 6kad konkurrens vilket lett till att foretag exempelvis maste fokusera pa
att reducera kostnaderna for att 6ka sina marginaler (Janse m.fl., 2010) . Andra anledningar
ar hardare lagkrav vilket kan handla om specifika krav pa produktférpackningar samt allt
kortare produktlivscykler vilket leder till att materialfloden tenderar att 6ka (Jones, 1998). En
val planerad returlogistik skall dock inte ses som ett nédvandigt ont, det kan leda till manga
olika fordelar sasom att en okad I6nsamhet uppnas (Amini, 2005). | vissa fall minskas
kostnaderna genom lagre tillverkningskostnader for nya produkter da visst material kan
ateranvandas av den returnerade komponenten (Kumar och Putnam, 2008). De olika
returprocesserna som vi valt att ta upp i uppsatsen ar som sagt direkt forsaljning, reparering,
renovering, kannibalisering samt atervinning och skrotning. Dessa processer ar mycket
omfattande var och en for sig och anvands i varierande grad i de flesta foretag, ofta ses de
dock inte som separata processer inom returflodet varvid vi anser att en mer uttémmande
beskrivning av vad de egentligen innebar ar intressant. Genom att titta pa bade traditionella
floden och returfloden pa ett foretag sa fas dessutom en battre 6verblick 6ver hela
verksamheten.



1.3 Syftet och problemstillningar

Enligt motivationsavsnittet ar returlogistik ett oprioriterat omrade och fa féretag arbetar
aktivt med detta idag daven om det finns manga fordelar med att skapa en effektiv
hanteringsprocess. Darfor ar vart syfte med uppsatsen:

Att underséka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnds genom att
granska dess krav och férutsdttningar samt ta reda pd vilka férdelar det
kan generera.

Vi har valt att bryta ner vart syfte i tva relevanta forskningsfragor for att skapa en djupare
forstaelse for vad det &r vi skall besvara i var uppsats. Manga foretag saknar de effektiva
returlosningar som de egentligen borde anvdnda sig utav. Detta pa grund av att manga
arbetar hart med att skapa effektivitet i det traditionella materialflédet samtidigt som
returflédena ses som kostsamma och svarhanterliga (Janse m.fl., 2010). Detta har lett till att
manga foretag inte anvander sig utav en uttalad returlogistik och @mnet har dirmed hamnat
utanfor det prioriterade omradet (Retzlaff-Roberts, 1998).

Returlogistik &r inget som bara kan implementeras rakt av, det finns en hel del
forutsattningar och krav som maste beaktas och uppfyllas. Gallande forutsattningarna kan
det handla om bra IT-I6sningar for att forenkla och forbattra informationsflodet. Val
fungerande IT-l6sningar ar mycket viktigt da osakerheten kring prognoserna for returfléden
gor det nastan omojligt att planera nar och i vilken mangd returerna kommer att inkomma
till foretaget (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Slutligen finns det en méangd krav fran
regeringen i form av lagar och direktiv, sasom producentansvar (Naturvardsverket, 2010),
som vi skall undersoka i uppsatsen.

Vi anser att motstandet till returlogistik snarare grundar sig pa okunskap och genom att ge
en noggrann definition av de olika returprocesserna samt beskriva hur de skall struktureras
pa basta satt vill vi ge en fingervisning for hur foretag kan ga tillvaga for att skapa en effektiv
hanteringsprocess. Vilket leder fram till var forsta forskningsfraga:

Fragal Vilka krav och férutsdttningar mdste vara uppfyllda for att skapa en effektiv
hanteringsprocess?

Enligt teorin finns det manga fordelar med returlogistik med avseende pa lIdnsamheten och
miljon (Carter och Ellram, 1998), men tittar vi pa hur de olika returprocesserna tillampas i
verkligheten idag sa har teorin kommit mycket langre an sjalva praktiken. Vi ska genom vart
arbete framhava alla de fordelar som kan uppnas, vilka kan handla om férbattrad kontroll av
kostnaderna, minskade kostnader och en forbattrad image tack vare miljomedvetenhet.
Detta skall besvaras i var andra forskningsfraga:

Fraga 2 Vilka férdelar ger en effektiv hanteringsprocess?

Den bristande kunskapen kring returlogistik och dess oklara definition har gjort att foretag
fatt en diffus bild pa vad detta egentligen innebar och vilka férutsattningar som kravs for att
fa en effektiv hanteringsprocess. En effektiv hanteringsprocess kan skapa flera fordelar som i
sin tur kan leda till en 6kad forsaljning och darmed en 6kad l6nsamhet (Janse m.fl., 2010),
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vilket ar malet for de allra flesta foretag. Genom att studera hanteringsprocessen kan en
tydligare bild fas pa vilka krav som kravs for att uppna effektiva returprocesser, detta kan
exempelvis handla om krav géllande bra IT-system och krav som maste uppnas pa grund av
lagstiftningen (Jones, 1998). Da manga foretag inte kanner till exakt vilka forutsattningar och
krav som maste vara uppfyllda for att skapa en optimal hanteringsprocess har vi tankt gora
dessa punkter mer tydliga. Pa sa satt skapas en klarare bild pa vad returlogistik egentligen
innebar och vilka krav och férutsattningar som kravs for att uppna den basta losningen.

1.4 Omfang och avgrinsningar

Uppsatsen kommer att behandla returlogistik men vi har valt att endast redogora for vad
som sker med produkterna da de val har inkommit till foretaget, det vill sdga
hanteringsprocessen och de returprocesser som ingar i den. Vi har alltsa valt att avgrdnsa
oss genom att inte beskriva vare sig transporteringen eller insamlingen av returprodukterna.
Studien kommer att fokusera pa férdelar som uppnas da en effektiv hanteringsprocess har
skapats, dock finns det givetvis aven viss problematik runt implementeringen vilka bland
annat beskrivs da vi undersoker de krav och férutsattningar som maste vara uppfyllda.

Returlogistik handlar om alla de processer som flyttar godset fran dess slutstation tillbaka till
avsandaren, vilket ar ett valdigt stort omrade att undersoka. Vi har darfor valt att avgransa
uppsatsen pa grund av att vi vill studera mer ingdende kring alla de moment och aktiviteter
som sker inom hanteringsprocessen for att pa sa satt kunna fordjupa oss mer kring de
fordelar och forutsattningar som kravs for att uppna en effektiv hanteringsprocess inom
returlogistik gdllande de fem returprocesserna. | Figur 1-2 nedan presenteras en modell 6ver
rapportens omfang.
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Rapporten kommer endast att fokusera kring aktiviteterna som &ar markerade i graskala
enligt figuren. Genom att utga fran denna modell skall vi ta reda pa hur féretag kan ga till
vaga for att skapa en effektiv hanteringsprocess.

1.5 Rapportens disposition

Nedanstaende modell syftar till att ge en dverblick av uppsatsens disposition for att pa sa
satt underlatta forstaelsen av upplagget samt forenkla lasningen. | kapitel ett presenteras
bakgrund, motiv till studien, syfte och problemstallning, omfang och avgransningar samt
rapportens disposition. Nastkommande kapitel beskriver returprocesserna, vilka krav och
forutsattningarna som kravs for att lyckas och uppnadda fordelar med en effektiv
hanteringsprocess.

Kapitel 1 — Introduktion
Bakgrund

Motiv till studien

Syfte och problemstallning
Omfang och avgransningar

Kapitel 2 — Teoretiskt ramverk
Komponenter i ramverket —~
Returprocesserna

Krav och forutsattningar for att skapa en effektiv
hanteringsprocess

Fordelar med effektiv hanteringsprocess

Kapitel 3 — Metod =
Design

Process
Kvalitet

Kapitel 4 — Empiri -_=
Aktiviteter i hanteringsprocessen
Fallstudier

Kapitel 5 — Analys
Forskningsfraga 1
Forskningsfraga 2

Kapitel 6 — Diskussion —~
Resultat och bidrag
Teoretiska och praktiska implikationer

Kapitel 7 — Slutsats
Slutsatser
Vidare forskning

FIGUR1-3. UPPSATSENS DISPOSITION.

Uppsatsens metoddel presenteras i tredje kapitlet. | kapitel fyra presenteras fallstudierna.
Den information som tillhandahallits via intervjuer pa féretag presenteras i kapitel fem dar
aven forskningsfragorna kommer analyseras. Dessa kapitel f6ljs av kapitel sex och sju dar
diskussion och slutsats framstalls.



2 TEORETISKT RAMVERK

| det teoretiska ramverket definieras begreppet returlogistik samt de ingdende
returprocesserna inom hanteringsprocessen. Vidare beskrivs vilka krav och férutsdttningar
som mdste vara uppfyllda for att skapa effektiva returprocesser samt de férdelar som kan
uppnds. Ddrefter beskrivs de krav och férutsdttningar som krdvs for att lyckas med
féretagets hanteringsprocess. Slutligen granskas de férdelar som hédnger samman med
skapandet av en effektiv hanteringsprocess. Det teoretiska ramverket ligger sedan till grund
for en jimforelse med empirin som dterfinns i kapitel fem.

2.1 Komponenter i ramverket

Var rapport koncentrerar sig pa hanteringsprocessen som ar en utav huvudprocesserna inom
returlogistik (Figur 2-3). | introduktionskapitlet beskrevs bakgrunden och motivationen till
det valda @mnesomradet och de fem returprocesserna forklarades kort (Kapitel 1.1 samt
1.2). Den teoretiska referensramen skall nu mer ingdende beskrivas och rapporten tar dven
upp de krav och forutsattningar som kravs for att lyckas samt fordelar med en effektiv
hanteringsprocess.
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FIGUR2-1. OVERSIKT AV DET TEORETISKA RAMVERKET.

Det teoretiska ramverket kommer att halla sig inom hanteringsprocessen och dess ingaende
aktiviteter. Gallande begreppet foretag, som utlases fran figuren och dven refereras till
genomgdende i uppsatsen, asyftar forfattarna aterforsaljare, grossist samt tillverkare. Med
kund avses aterforsaljare, tillverkare, grossist samt slutkonsument. Produkt som begrepp
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avser bade industri- samt konsumentprodukt och ingen atskillnad av dem bada gors i denna
uppsats. Detta ar viktigt att podngtera eftersom de returprocesser som anvands i praktiken
till stor del beror pa vilken typ av foretag det géaller. Exempelvis sa anvdander aterforsaljare
och grossister direkt forsdljning (samt i vissa fall reparation via 3PL) och atervinning och
skrotning samtidigt som tillverkare anvander sig utav alla de olika processerna.

2.2 Returprocesserna

Det finns manga olika satt att definiera de olika returprocesserna som ingar i
hanteringsprocessen. Vi har valt att bendmna dem som direkt forsdljning, reparering,
renovering, kannibalisering samt atervinning eller skrotning. Returgodset inkommer fran
kunderna eller andra aktorer in till féretaget och en sorteringsaktivitet paborjas. Produkten
granskas och utvarderas for att darefter skickas vidare till lamplig returprocess (Tibben-
Lembke och Rogers, 2002), se figuren nedan.

Sorteringsaktivitet Nej

Ar produkten
fullt fungerande
men behoéver

Har"produkten
vardefulla
ingdende

Ar produkten
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Kan produkten
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skrotas?

Ja——Ja

Ja Jf Ja
) ¢ Atervinning
Direkt . . Kannibal-
g Reparerin eller
Forsaljning P 9 Renovering isering Skrotning

FIGUR2-2. OVERSIKT OVER SORTERINGSAKTIVITETEN.

Returprocesserna skiljer sig fran varandra géllande omfattningsgraden dar direkt forsaljning
kraver minst arbete (King m.fl., 2006) och kannibalisering ar den mest omfattande processen
vad galler omarbetningen av produkten (Thierry, m.fl., 1995). Direkt forsaljning ar som sagt
den enklaste processen och anvands av de produkter som inte kraver nagon storre
bearbetning, darmed hamnar dessa produkter omgaende i fardigvarulagret. Produkter som
skall till repareringsprocessen ar pa olika satt trasiga och behdver darfor genomga nagon
form av service innan de skickas tillbaka till kunden, varvid de bendamns som produkter i
arbete. Renoveringsprocessen anvands for de produkter som ar fullt fungerande men som
behover forandras pa nagot satt innan de kan sédljas pa nytt, vilket sker i produktionen. En
visuell inspektion gors for att avgéra om produkten har nagra storre defekter innan den
skickas vidare till denna process (Sundin och Bras, 2005). Den fjarde processen anvands for
de produkter som ar inkuranta men med ingaende komponenter som ar vardefulla. Denna
process ar darmed mycket omfattande och de delar som tillvaratagits laggs pa ravarulagret
eller anvands som reservdelar. Atervinning och skrotning sker allt som oftast utanfor
foretaget hos verksamheter som  specialiserar sig pa  atervinning eller
deponering/forbranning av avfall.

2.2.1 Direkt forsaljning
Direkt forsaljning ar ett samlingsnamn for fyra olika tillvdgagangssatt: direkt forsaljning till
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samma kundmarknad, direkt férsaljning till annan kundmarknad, ompaketering samt
forsaljning av produkt pa andrahandsmarknad. Gemensamt for dessa fyra ar att det handlar
om produkter som inte skall dndras pa nagot satt, de saljs vidare i samma skick som de
inkommer, med undantag fér ompaketering i vissa fall.

Definition

En aterforséaljares framsta mal ar att fa salt sina produkter omedelbart da de kommit ut pa
marknaden men ibland kan det vara svart om produkten hamnar hos fel kundkrets. En
utebliven forsaljning hos en aterforsaljare kan medfoéra till att produkten skickas tillbaka till
leverantéren igen dar vidare forsédljning till en ny aterforsaljare, med en annan kundkrets
sker (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Den returnerade produkten séljs alltsa da vidare i
sitt befintliga skick, utan nagon som helst forandring till en ny kundmarknad. Det behover
dock inte alltid handla om att silja produkten pa en ny kundmarknad, manga ganger
uppkommer returer fran enskilda kunder som gjort ett felkop varvid produkten kan séljas pa
nytt till en ny kund pa samma marknad. Detta sker i hog grad for de foretag som tillampar
Oppet kop for sina produkter.

Inkommande returprodukter kan vara felfria men vara i behov av en ompaketering innan de
kan saljas vidare till en ny kund. Det kan handla om férpackningar som blivit 6ppnade av
kunden, design av forpackningen som fordandrats eller forpackningar som blivit kantstotta
eller pd annat satt defekta genom transport eller hantering (Kumar och Putman, 2008).
Ompaketeringen &r ofta en nodvandighet for att kunden inte skall forsta att produkten varit
sald tidigare (Tibben-Lembke och Rogers, 1998). Enligt en undersokning fran 2001,
ompaketeras 11 procent av returprodukterna innan de saljs pa nytt (Rogers och Tibben-
Lembke, 2001).

| de fall produkten inte kan séljas till fullpris till en ny kund eller en ompaketering inte &r
tillrackligt sa aterstar endast ett alternativ: att sdlja den pa en andrahandsmarknad for ett
lagre forsaljningspris. Manga ganger handlar det om fullt fungerande men utdaterade
produkter som darmed ar svarsalda (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Branscher som
anvander sig utav denna typ av andrahandsforsaljning kan exempelvis vara tillverkare inom
elektronikbranschen som gdrna tar emot och saljer produkter pa andrahandsmarknader
(Kumar och Putman, 2008).

Ett exempel dar mobiltelefoner som i Storbritannien samlas in och sorteras beroende pa om
de kan ateranvandas eller skall atervinnas. De telefoner som anses vara fullt fungerande saljs
darefter vidare till utvecklingslander sdsom Afrika, mellanéstern och Osteuropa. (Geyer,
2009). Returprodukten kan dven saljas vidare till en grossist som specialiserat sig pa denna
typ av svarsalda produkter och som koper stora partier av varor till ett mycket lagt
inkdpspris. Dessa grossister utmarker sig pa sa satt att de manga ganger koper upp
produkter i vilket skick som helst och darefter sdljer produkterna vidare exempelvis till
lagprisbutiker eller loppmarknader (Tibben-Lembke och Rogers, 2002).

| tabellen nedan visas de fyra olika tillvdgagangssatt som kan anvdndas inom direkt
forsaljning.



TABELL 2-1. OLIKA TILLVAGAGANGSSATT FOR DIREKT FORSALJNING (EXEMPEL).

Tillvagagangssatt Kriterier

Ny kund Od6ppnade forpackningar
Séljbar produkt

Ny kundmarknad Olppnade forpackningar
Séljbar produkt

Ompaketering Felfri produkt
Skadad/defekt férpackning

Andrahandsmarknad Fullt fungerande produkt
Utdaterad produkt

| vanstra kolumnen ar de fyra olika tillvdgagangssatten listade och till hoger redovisas de
kriterier som kravs for produkten.

Krav och forutsdttningar for att skapa en effektiv direktférsdljningsprocess.

Foretag bor i forsta hand strava efter att sdlja returprodukten direkt, utan drojsmal, till en ny
kund eller kundmarknad genom att produkten omedelbart placeras i fardigvarulagret.
Ompaketering av produkten ar manga ganger nodvandigt och skall ske sa snabbt som mojligt
for att inte riskera att produkten forlorar varde. Forsdljning av produkt pa en
andrahandsmarknad, till grossist eller likande bér komma i sista hand av dessa tre alternativ
dd det generar minst varde till foretaget eftersom de da inte kan ta ut fullpris for
produkterna.

Da produktlivscyklerna bli allt kortare (Rogers och Tibben-Lembke, 2001) ar det mycket
viktigt att produkter som skall returneras aterkommer till foretaget sa fort som maijligt for
att inte riskera att bli inkuranta. Detta galler sarskilt for sdsongsvaror sasom klader samt
elektronikprodukter som snabbt blir utdaterade (Janse m.fl., 2010). Manga produkter skickas
tillbaka pa grund av missforstand eller felaktig information (Xiaoming och Olorunniwo, 2008)
vilket manga ganger upptacks relativt nadra inpa tidpunkten for inkdpet. Detta ger darfor
foretaget en mojlighet att snabbt fa tillbaka produkten for vidare forsaljning till en ny kund.
Genom att inte ha for langa villkor for 6ppet kop kan foretag satta press pa sina kunder och
pa sa satt fa tillbaka sina produkter innan de forlorar allt for mycket i varde.

Vissa typer av artiklar, sdsom elektronikprodukter, maste sakerhetsstéllas att de inte ar
bristfalliga innan de saljs vidare till nya kunder. Om en kund upptacker att produkten de kopt
tidigare har varit anvand av en tidigare agare genom exempelvis personliga installningar kan
foretagets varumarke skadas allvarligt. Ett exempel pa foretag rakat ut for detta ar
Elgiganten, vilka salt harddiskar som nya vilket resulterat i missndjda kunder da de visat sig
innehalla personliga bilder fran tidigare agare (Bergfeldt, 2009). Denna inspektion kan
komma att bli mycket tidskravande och det foreligger daven en risk att vissa fel aldrig
upptacks. Ar dock produkterna plomberade genom sarskilda férpackningar som kunden inte
kan aterforsluta pa egen hand upptacks en bruten férpackning genast och endast en liten del
av returprodukterna behover da inspekteras.

Det finns ingen lag som kraver att foretag anvander sig utav 6ppet kop (Konsumentverket a,
2010) men for att ett foretag skall sta sig mot sina konkurrenter ar det ofta en nédvandighet
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att de ger sina kunder mojlighet till att skicka tillbaka produkterna. Daremot, vad géller inkdp
som sker Over katalog eller internet sa omfattas dessa kop av distansavtalslagen (SFS
2005:59) vilken ger konsumenten angerratt, med full dterbetalning av inkopspriset, i 14
dagar. Returfrakten bekostas av kunden om inte foretaget har uppgett andra villkor
(Konsumentverket b, 2010).

Paketeringsproblematiken ar dven en aspekt som maste beaktas. Returprodukterna ligger
ofta i skadade eller 6ppnade férpackningar da de inkommer till foretaget pa grund av att de
blivit ovarsamt 6ppnade av nyfikna kunder eller i butik. De kan dessutom ha blivit
tillbakalagda pa ett felaktigt satt i emballaget vilket leder till en 6kad risk att de blir skadade i
transporten tillbaka till foretaget. Detta leder till en rad extra kostnader sasom kontroll av
att de fungerar korrekt, ompaketering samt en lag fyllnadsgrad da produkterna inte gar att
stapla/packas pa basta satt da de inte ar omslutna av sitt emballage (Kumar och Putman,
2008). Dessa problem kan avhjadlpas genom att foretaget helt enkelt inte accepterar returer
av produkter som ar 6ppnade. Dock med ett eventuellt kundbortfall till foljd.

Vid aterforséljning av elektronikprodukter till utvecklingslander foreligger en risk att
foretaget hamnar i dumpningssammanhang. Elektronikdumpning ar en illegal aktivitet som
har uppkommit till foljd av elektronikexporten av andrahandsprodukter. Elektroniken saljs
under beteckningen elektronikexport till utvecklingslander for att ge fattiga méanniskor
tillgang till IT och pa samma gang forlanga produkternas livscykel men i sjalva verket
fungerar endast ungefar 25 procent av produkterna (Schmidt, 2006). Uppskattningsvis sa
genereras 20-50 miljoner ton elektronikskrot varje ar (Robinson, 2006) varav en del av detta
exporteras illegalt till mestadels till Vastafrika och Kina. Val pa plats hamnar sedan
produkterna pa gigantiska sophogar dar barn arbetar med att elda pa produkterna for att
komma at koppar och plast som sedan séljs vidare till elektronikfabriker. Den rok som
uppkommer genom eldningen ar mycket giftig och cancerframkallande (Nnorom och
Osibanjo, 2008). De foretag som namns i sadana sammanhang riskerar att skada sitt
varumarke genom att fa en mycket negativ framtoning i media samt i vissa fall behova betala
boter (Zeigler, 2008).

Att sdlja elektronik till utvecklingslander ar visserligen forenat med stora risker men det finns
ocksa positiva aspekter i form av goodwill. Genom att ge manniskor i fattiga lander tillgang
till IT sa ges de daven en mojlighet att félja med i utvecklingen och inte hamna allt for mycket
efter de industriella landernas kunskaper om teknik (Robinson, 2006). Pa detta satt ges dven
elektronikprodukterna en forlangd livslangd. Nackdelen &r att kontrollen forloras genom
forsaljningen och detta gor att produkterna kan sluta vart som helst (Zeigler, 2008). Detta ar
dven problemet vid forsaljning till grossister och partihandlare, produkterna kan i slutdndan
hamna pa stallen som foretaget inte vill bli forknippade med. For att undvika detta problem
sa kan foretaget 6ppna en sa kallas outlet-butik dar produkter som &r svarsalda i de vanliga
kanalerna kan saljas till reducerade kostnader. Pa sa satt nas dven de kunder som inte ar
villiga att betala fullpris for produkterna men som anda uppskattar foretagets produkter
(Vorasayan och Ryan, 2006).

Andra kostnader som kan tillkomma i samband med direkt forsdljning ar genom aktiveter

sasom sortering, inspektering, ompaketering och extra transporter vilket leder till bade
ekonomiska och miljomassiga nackdelar (Kerr och Ryan, 2001). Trots detta sa vager ofta
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intdkterna av en ny forsaljning tyngre dn dessa extra kostnader vilket gor denna returprocess
I6nsam. Daremot ar inte all aterforsaljning av produkter vinstgivande och en del féretag
misslyckas med detta, ett exempel pa detta ar foretaget Dell. Deras returfloden av produkter
som varit svarsalda och som skickats tillbaka av kunderna hade inte de forutsattningar som
kréavdes for att fa en vinstgivande aterforsaljning (Kumar och Putman, 2008).

Fordelar

Over 75 procent av de returnerade produkter som inkommer till ett féretag ar inte defekta
utan ar returnerade pa grund av felaktig information eller andra missforstand vid tidpunkten
for inképet (Xiaoming och Olorunniwo, 2008). Detta gor att direkt forsdljning star for en
mycket stor del utav returflodet och ddarmed finns det dven mycket pengar att spara in for
foretaget i denna process. Manga ganger returneras produkten inom en kort tidsperiod efter
kdpet (Vorasayan och Ryan, 2006) med en obruten foérpackning, vilket da leder till att
foretaget kan salja produkten till en annan kund till det ursprungliga forsaljningspriset. Pa sa
satt blir kostnaden minimerad for foretaget och endast en mindre summa for transportering
och extra arbete tillkommer. | de fall varan inte gar att salja for ursprungspriset pa grund av
att den blivit omodern eller liknande sa ar ett alternativ att sdlja produkten till ett lagre pris
till en partihandlare eller liknande for att pa sa satt undvika att forlora intdkten helt.

2.2.2 Reparering

For manga foretag slutar inte relationen till en kund vid forsaljningstillfallet, utan relationen
till kunden kan paga aven efter kopet (Amini m.fl., 2005). For att skapa lojala kunder och en
okad vinst kravs en kundservice fore, under och efter ett kop (Jonsson och Mattsson, 2005).
Att ha tillgang till service efter kopet kan exempelvis handla om reparation av produkter som
medfor till en positiv inverkan hos kunden.

Definition

Reparering ar en av de returprocesser som maste ses 6ver vid utformningen och designen av
en val fungerande hanteringsprocess (Amini m.fl., 2005). Processen gar till pa sa satt att
forstorda eller reklamerade komponenter kommer tillbaka till foretaget i form av
returfléden dar de repareras och sedan skickas tillbaka till kunden eller sdljs pa marknaden
igen (Kumar och Putman, 2008). Nedan visas en figur pa aktiviteter som ingar i
repareringsprocessen.

Produktion Distribution

(Reparation) = ii

Kund

\ A 4

FIGUR2-3. OVERSIKT PA REPARERINGSPROCESSEN (EXEMPEL).
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Produkten produceras och distribueras ut till kund, som i sin tur aterigen skickar tillbaka
produkten till producenten fér service och reparering (King, m.fl., 2006). Detta sker da
produkten inte uppfyller de funktioner som angivits och de returnerade produkterna hamnar
antingen i kategorin garanti- eller icke-garantivaror. Kunden star for de kostnader som
uppstar vid repareringen av icke-garantivaror och foretaget ansvarar for de produkter som
hamnar under kategorin garantivaror. De reparationer som skapar hoga kostnader for ett
foretag ar de produkter som repareras pa foretagets bekostnad, det vill sdga garantivarorna
(Jones, 1998).

Garantin brukar vanligtvis galla under en viss period till exempel ett ar hos flesta féretag och
brukar oftast vara skapad pa sa vis att en viss egenskap hos produkten garanteras (King,
m.fl., 2006). Forsamras produkten under dess garantitid bedéms den som felaktig och enligt
konsumentverket har kunden darmed ratt att krdva exempelvis att varan repareras, att fa en
helt ny vara, att fa avdrag pa priset eller att kopet gar tillbaka. Om varan inte haller den
kvalitet som foretaget forvantat sig medfor det till kostnader i form av bade tid och pengar
(Konsumentverket c, 2010).

Syftet med repareringsprocessen ar att anvanda produkter skickas tilloaka for att repareras
och/eller att férstorda komponenter ersatts med nya (King, m.fl., 2006). Repareringen av
produkter kan ske pa en marknad lokalt nara kunden eller sa skickas produkten till
tillverkarens repareringscenter. Exempel pa tillverkare som anvander repareringsprocessen
ar IBM, DEC och Philips (Thierry, m.fl., 1995).

Krav och forutsdttningar fér att skapa en effektiv repareringsprocess

Malet med repareringsprocessen ar att minska de kostnader som ingar i processen, att
minska repareringstiden for produkter som ska tillbaka till kund igen och dven forlanga
produktens livscykel (Jones, 1998). Det ar viktigt att det specifika foretaget som utfor
repareringsprocessen jamfor kostnaderna for reparationer och kostnader fér en ny produkt
och Overvager det billigaste alternativet (Fernandez och Kekale, 2005). Det ar aven till en
stor fordel att ett foretag satter sina granser gallande vilken process som skall anvandas for
att pa ett effektivt satt kunna valja det billigaste alternativet, exempelvis ska det inte kosta
mer att reparera en vara an att skicka en helt ny tillbaka till kund igen.

Ett exempel ar foretaget Black &Decker, vilket ar varldens storsta tillverkare av elektriska
verktyg och tillbehor. P Black &Decker har féretaget en begransad kostnadsstandard for
alla garantiprodukter som skickas tillbaka for reparering. Standarden lyder, alla produkter
som underskrider en viss tillverkningskostnad skall antingen skrotas eller atervinnas. For de
garantivaror som overskrider denna tillverkningskostnad far skickas direkt till lager for
reparering (Jones, 1998). Detta gor att foretaget kan pa ett snabbt och effektivt satt sarskilja
de produkter som kommer i retur till foretaget for reparering.

For att skapa en effektiv reparationsprocess kravs en snabb cykeltid for reparationsservicen
samtidigt som en reducering gors av det totala kapitalet och operationskostnaderna (Amini
m.fl., 2005). Att uppna effektivitet handlar dven om att minska kostnader fér de verktyg som
behovs och kostnader for kvalificerade arbetare som ska finnas pa plats. Att minska
cykeltiden for produkter som kommer i retur till foretaget ar viktigt for att kunna hantera de
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returnerade produkterna val. Ett satt att uppna effektivitet ar att foretaget anvander sig utav
exempelvis tredjepartslogistiker eller skapar samarbete med ett reparationscenter (Du och
Evans, 2008).

Repareringen av garantivaror har lange varit ett problem for distributorer och aterforsaljare
inom mjukvaru- och hardvarubranschen. Manga av dessa foretag saknar bra system som
kravs for att fa den data som behovs for de garantivaror som kommer i retur, vilket medfor
till att dessa garantivaror oftast hamnar i ett distributionscenter under en langre period.
System som ar bristfilliga medfor till ett antal problem, att inte fullt ut kunna spara de
problem som uppstar betyder att tillrackligt med information inte finns tillganglig for att
kunna motverka framtida problem och det blir dven svart att veta hur mycket dessa
garantivaror som kommer i retur kommer att kosta for foretaget (Jones, 1998).

Da exempelvis en TV-apparat slutar fungera ar det valdigt svart for en kund att pa egen hand
diagnostisera vart felet ligger. Kunden maste darfor besluta om denne vill betala
servicepersonalen for att diagnostisera problemet for att sedan betala reparationskostnader.
Da det ar vanligt att det finns en osakerhet kring repareringskostnaderna medfor det till att
kunden &ven blir osdker och hellre skrotar tvin an att betala eventuella hoga
reparationskostnader (Sharma m.fl., 2009).

Studier har dven pavisat att produktlivscykeln paverkas negativt da konsumenten ska valja
mellan reparering eller skrotning. Manga vaéljer skrotning fore reparering, detta pa grund av
de okade reparationskostnaderna. Ett exempel dr da kostnaden for en ny tvattmaskin,
mellan 1980- till 1990-talet, 6kade med 40 procent samtidigt som reparationskostnaderna
under denna period 6kade med 165 procent (King, m.fl., 2006). For att ett foretag skall
kunna gora positiva framsteg inom repareringsprocessen i framtiden kravs forbattringar
inom produktens design, forbattringar inom processutférandet och ett bra system som
uppfyller krav géllande produktdata och sparningskontroll (Jones, 1998). Detta kan
exempelvis gélla reparation av elektronikprodukter sasom mobiltelefoner, kameror och TV.

Fordelar

For att skapa lojala kunder kravs att ett foretag har bra priser, bra kvalitet pa produkterna
och en bra servicekvalitet. Av dessa tre kriterier, som tillsammans bidrar till lojala kunder, ar
kvaliteten av servicen den viktigaste. Varfor just denna ar viktig beror pa att konkurrenterna
kan matcha bade kvaliteten och priset, men de kan inte matcha servicen. En bra
servicekvalitet tillfor varde for kunden och medfor till lojala kunder som aterkommer till
foretaget (Harrison och van Hoek, 2008). Genom att skapa en god service kan ett foretag
differentiera sig samtidigt som en 6kad vinst uppnas.

En av de viktigaste serviceaktiviteterna hos ett foretag ar reparering. For att skapa en
effektiv repareringsprocess galler det att dven ha en effektiv returlogistik. Ett foretag som
lyckas skapa en effektiv returlogistik skapar manga fordelar som inte kan kopieras av
konkurrenterna da ett returfléde ar svarare att matcha én det traditionella flodet (Amini
m.fl., 2005). Genom att foretag utformar bra repareringsprocesser och produkter som ar
enkla att reparera, minskas antalet atervinningar (Sharma m.fl., 2009). Detta skapar inte
endast miljofordelar och bra image, det ger aven en ekonomisk fordel fér foretaget i form av
exempelvis en bra reparationsservice som medfor till kundlojalitet (Tibben-Lembke och
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Rogers, 1998). Den framsta fordelen med att produkter kommer i retur fér reparation ar att
produktlivscykeln forlangs. Reparationsprocessen ar kort sagt justeringen av ett fel i en
produkt som medfor till en forlangning i produktlivscykeln (King, m.fl., 2006).

2.2.3 Renovering

Renoveringsprocessen anvands for de produkter som ar fullt fungerande men till skillnad
fran direkt forsaljning behover dessa produkter genomga en uppdatering eller liknande
innan de kan séljas pa nytt. Renoverade produkter skiljer sig dven fran reparerade produkter
pa sa satt att de alltid ar dgarlosa efter renoveringen.

Definition

Renoveringsprocessen gar ut pa att en returprodukt omarbetas eller uppgraderas inom
foretaget. Under denna process genomgar produkten ett antal olika operationer sasom
inspektion, demontering, omarbetning, montering och testas slutligen for att fa en
forsakring att produkten lever upp till produktstandarden. Processen ar fordelaktig pa sa satt
att de ingdende materialen i den slutliga produkten &teranviands (Ostlin m.fl., 2009).
Renoveringsprocessen tar alltsa hand om de returprodukter som inte kan saljas i sitt
befintliga skick. Produkten tas i denna process isar, delarna repareras och anvands darefter
som ingdende komponenter till nya produkter (Ferrer och Swaminathan, 2008). Den
renoverade produkten kan aterstéllas till sitt ursprungliga skick eller uppgraderas till battre
kvalitet eller funktionalitet.

Ett foretag som anvander sig utav renoveringsprocesser for merparten sina produkter ar
Xerox, som dven designar sina produkter for att de skall passa denna process (Ishii, 1998).
Xerox tillverkar bland annat kopieringsmaskiner vilket ar en produkt som tidigare studier
visat pa att ha stor potential for 6kad [6nsamhet genom renovering (Kerr, 1999). Maojligheten
att renovera kopieringsmaskiner beror dock pa tva faktorer, kostnaden fér uppgradering och
teknologiska férandringar. Ar foérdndringarna i teknologin smé och begrinsad till endast ett
par komponenter av produkten samt da renoveringskostnaden inte ar allt for hog sa ar
potentialen till IBnsamhet stor (Ostlin m.fl., 2009). Xerox pabdrjad detta arbete redan 1987, i
nagot som de kallade Asset Recovery Operation (ARO). Deras mal var att ta uttjanta
kopieringsmaskiner fér att sedan silja dem p& nytt efter en renovering. Aven om de
renoverade  kopieringsmaskinerna  tar vissa  marknadsandelar av @ de nya
kopieringsmaskinerna ar detta ett mycket lonsamt arbete for Xerox som fram till 1996
uppger ha sparat 65 miljoner dollar (King m.fl., 2006). Figuren nedan visualiserar Xerox
process och de ingdende stegen for deras kopieringsmaskiner.
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FIGUR 2-4. XEROX HANTERINGSPROCESS FOR KOPIERINGSMASKINER (KING M.FL., 2006).

Som utlases i figuren har Xerox en nollvision for skrotning, i den man det &r mojligt skall
istallet delarna till de gamla maskinerna tas tillvara for en vidare anvdandning. Produkterna
aterkommer alltsa till féretaget dar de sorteras och inspekteras for att darefter renoveras
eller atervinnas och darefter anvandas till nya produkter (King m.fl., 2006).

Andra exempel pa foretag som utnyttjar fordelarna med renovering ar tillverkare av
engangskameror, da dessa produkter ar utformade pa sa satt att kameran maste aterlamnas
i sin helhet for att kunden skall kunna framkalla filmen. Pa sa satt aterlamnas i stort satt
samtliga kameror och manga ganger renoveras de upp till tio ganger for att darefter séljas
som nya till ovetande kunder (Kumar och Putman, 2008).

Blackpatroner ar en annan produkt som Ilampar sig bra till att anvandas till
renoveringsprocessen. Da produkten ar uttjant av kunden kdper producenten tillbaka den
tomma patronen for att efter en enklare renovering sdlja den pa nytt pa marknaden.
Kostnaden for renoveringen ar relativt 1ag vilket gor detta till en mycket lukrativ process
(Jung och Hwang, 2009).

Krav och forutsdttningar for att skapa en effektivrenoveringsprocess.

Ett bra satt att utfora de olika aktiviteterna i renoveringsprocessen ar att dela upp processen
i sex olika steg, demontering, rengoéring, inspektion, forbattring, montering och testning,
vilka aterfinns i Figur 2-5:

16



Mottagning
av produkt

A

Demontering - Rengoéring [ Inspektion —® Forbattring [ Montering —» Testning

FIGUR2-5. DE FEM INGAENDE AKTIVITETERNA I RENOVERINGSPROCESSEN (STEINHILPER, 1998;
KING M.FL., 2006).

Da produkten skall demonteras ar det till en stor fordel om delarna ar enkla att ta isdr. Detta
ar darfor en faktor som ar viktig att ta hansyn till redan i produktutvecklingsfasen
(Bergendahl, 1998). Darefter sker rengéring av produkten, vilket for vissa féretag som
arbetar med renoveringsprocesser ar den mest tidskravande fasen. 90 procent av alla
inkommande produkter behdver rengodras innan de kan komma vidare i processen.
Inspektionsfasen sker efter rengoringsfasen eftersom det ar enklare att inspektera
produkten da den ar ordentligt rengjord. Inspekteringen sker vanligen visuellt eftersom det
manga ganger racker for att grovt skadade delar skall upptackas (King m.fl., 2006).
Aktiviteten gors for att identifiera felen med produkten samt vilka delar som behéver bytas
ut. FOr att underlatta utforandet av denna aktivitet ér det bra om inspektionsplatsen layout
ar val planerad och att produktens delar ar standardiserade for att forenkla testerna (Sundin
och Bras, 2005). Forbattringar av produkten kan vara i form av exempelvis
mjukvaruuppdateringar. Denna typ av uppdateringar dar en mycket viktig del som inte far
underskattas da teknologin utvecklas i en mycket snabb takt (Janse m.fl., 2010). Darefter
sker montering av produkten, da de olika delarna aterigen satts ihop for att skapa en
komplett produkt som darefter laggs i fardigvarulagret. For att pa ett enkelt satt demontera
och monteras produkterna pa nytt ar det lampligt att anvdnda en BOM-struktur som &r
uppbyggd av moduler (Kuo, 2010). Det sista steget ar att kvalitetstesta produkten for att
sakerhetsstalla att den fungerar som den skall (King m.fl., 2006).

For att uppna maximal ekonomisk lonsamhet gallande renoveringsprocessen bor
produkterna finnas i stora kvantiteter, ha liknande egenskaper samt pa ett enkelt satt kunna
uppdateras till den teknologi som ligger i tiden (Ferrer och Swaminathan, 2008). Vidare bor
foljande villkor vara uppfyllda: Produkten skall ha en karnfunktion som for tillfallet inte
fungerar som den ska. Varan skall dessutom kunna aterstallas till sin ursprungliga funktion
med den teknologi som foretaget besitter och vardet av den fardigrenoverade produkten
skall vara nara det ursprungliga marknadsvardet (Lund, 1996). Det ar fordelaktigt att redan i
produktutvecklingsfasen tanka pa att skapa produkter som é&r enkla att renovera
(Bergendahl, 1998). Genom att skapa en produkt som ar uppbyggd av moduler kan delar tas
tillvara och demontering och atermontering av den nya produkten ar da enkelt utfort
(Kimura, 1997).

| vissa fall kan det behdvas nya komponenter som maste bestéllas fran externa leverantorer,
vilket i sin tur kan leda till 6kade ledtider. Dessa ledtider, i kombination med de manga olika
produktvarianterna samt osakerheten i prognoserna av returflédet leder oundvikligen till
Okade sdkerhetslager (Seitz och Peattie, 2004).
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Renoveringsprocessen ar ett lampligt val av returprocess i de fall produkterna ar sa pass
uttjdnta att kostnaden som hanger samman med alla de aktiviteter som kravs for processen
ar lagre an det forsaljningspris som en forsaljning pa en andrahandsmarknad ger. Alltsa, ar
produkten fullt fungerande samt innehar tillrackligt hég kvalitet och andrahandsvarde bor
alltsa produkten séljas vidare direkt istallet for att genomga en kostsam renoveringsprocess
(Ostlin m.fl., 2009).

Vissa lagkrav kan aven stalla till problem for foretaget, sdsom i Storbritannien dar ”UK Trade
Description Act” ar framtagen for att forhindra att renoverade produkter sdljs som nya.
Denna lag gor det darfor olagligt att salja en produkt som ny da den redan har varit sald
tidigare (Gehin m.fl., 2008). Renoverade och nyproducerade produkter ses dessutom inte
alltid som likvardiga produkter hos kunderna. De renoverade produkterna kan da behova
saljas till lagre pris i andra kanaler @n de nyproducerande produkter (Jaber och Saadany,
2009).

Fordelar

Renovering av en produkt skapar manga fordelar jamfort med att kdpa in eller producera en
helt ny produkt. Exempelvis minskar atgangen av ramaterial avsevart da produkterna
renoveras (Sundin och Bras, 2005) eftersom foretaget inte behover kopa in material fran
sina leverantorer i lika hog grad utan kan ateranvanda komponenter. De behdver dessutom
inte betala for att gbra sig av med de returnerade produkterna genom skrotning.
Renoveringen skapar dven varde i form utav att en helt ny produktlivscykel startar, till
skillnad fran repareringsprocessen vilken endast leder till en forlangning av produktens cykel
(Kimura, 1997). Produkten blir dessutom efter renoveringen dgarlds och kan séljas vidare till
vilken kund som helst. En renoveringsprocess skapar helt enkelt férdelar at tva hall,
producenten okar sin lonsamhet samtidigt som miljomassiga fordelar uppnas da farre nya
komponenter anvands till produkten (Seitz och Peattie, 2004).

Kostnaden for en renoverad produkt ar 40 till 60 procent lagre jamfort med att skapa en helt
ny produkt. Detta beror pa att ramaterialet redan existerar i sin slutliga form och flera
produktionssteg kan darmed undvikas (Kumar och Putnam, 2008). Dessutom sparar
renoveringsprocessen 85 procent av den energi som hade kravts for att producera en ny
produkt och darmed minskas den negativa miljopaverkan som produktion kan medféra (Jung
och Hwang, 2009). Det finns alltsa stora mojligheter for ett foretag att 6ka sin I6nsamhet och
miljdmedvetenhet genom att strava efter att effektivisera sin renoveringsprocess.

2.2.4 Kannibalisering

Till kannibaliseringsprocessen lampar sig de produkter som ar uttjanta och darmed i slutet av
produktlivscykeln men med ett flertal komponenter som gar att ateranvanda till produktion
av nya produkter eller att anvanda som reservdelar.

Definition
Kannibalisering gar ut pa att ta tillvara pa en liten del av de ingdende komponenter som en
uttjant produkt bestar av. Processen gar till pa sa satt att returprodukten forst demonteras
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varvid de olika komponenterna rengérs samt darefter inspekteras for att se om de kan
ateranvandas (Thierry m.fl.,, 1995). Kannibalisering av returprodukter ar vanligt
forekommande inom exempelvis bilindustrin (Ostlin m.fl. 2009).

Kvalitetsstandarden pa de olika komponenterna kan variera beroende pa vilket framtida
anvandningsomrade de har. De komponenter som skall ldggas i ravarulagret for att anvandas
i tillverkning av helt nya produkter har hoga kvalitetskrav samtidigt som de delar som skall
anvands som reservdelar till produkter som ingar i repareringsprocessen har lagre
kvalitetskrav (Thierry m.fl., 1995).

Krav och forutsdttningar for att skapa en effektiv kannibaliseringsprocessen

De tre stora ingdende stegen inom kannibaliseringsprocessen ar demontering, rengoring
samt inspektion vilket dven ar de tre forsta stegen i renoveringsprocessen (Steinhilper,
1998), se Figur 2-5. Darmed kan dessa steg for de tva olika processerna samordnas i
produktionsanlaggningen for att uppna stordriftsfordelar sasom minskade stélltider.
Demonteringen ar en avgorande del for en effektiv kannibaliseringsprocess och detta kan
utforas pa olika satt. Exempelvis kan aktiviteten utforas manuellt eller automatiseras.
Automatisk demontering anvands exempelvis inom foretag som tillverkar mobiltelefoner
och kan genomféras genom olika tekniker sdsom induktionsvarme, magnetisk paverkan eller
med hjalp av robotar. Gemensamt for de flesta automatiserade demonteringsaktiviteter ar
dock att de allt som oftast ar produktspecifika (Tanskanen och Takala, 2006).

Ett satt att lyckas med skapandet av en effektiv kannibaliseringsprocess ar genom en tydlig
struktur. | Figur 2-6 ges ett exempel pa hur ett flodesschema till denna process kan se ut.
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FIGUR 2-6. FLODESSCHEMA FOR KANNIBALISERINGSPROCESSEN (THIERRY M.FL., 1995;
TANSKANEN OCH TAKALA, 2006).

Processen pabdrjas i samband med sorteringsaktiviteten som ar det forsta som sker da
returprodukten inkommit till féretaget. | de fall produkten har ingdende komponenter med
ett tillrackligt hogt kvarvarande varde sa pabdrjas kannibaliseringsprocessen. Produkten
demonteras samt rengors och de komponenter som ar anvandbara inspekteras och laggs i
ravarulagret eller anvands som reservdelar beroende pa kvalitet. | de fall en frageruta
besvaras med ett nej sands komponenten tillbaka till sorteringsaktiviteten.

Ett exempel pa en produkt som platsar mycket bra i kannibaliseringsprocessen ar
mobiltelefoner. En mobiltelefon anvdands av kunden i uppskattningsvis ett till tva ar,
samtidigt som producenterna uppskattar den tekniska livstiden till cirka tio ar. Darmed finns
det manga mojligheter att ateranvanda de ingaende komponenterna som fortfarande har
ett kvarvarande varde da produkten kasseras av kunden (Geyer och Blass, 2010).

Standardisering och en moduluppbyggd produktstruktur ar tva viktiga delar for att skapa
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produkter som ldmpar sig for kannibaliseringsprocessen (Ostlin m.fl. 2009). Genom att
produkterna har en enkel struktur med komponenter som enkelt kan demonteras och bytas
ut, skapas goda forutsattningar att minska kostnaderna inom produktionen (Pokharel och
Mutha, 2009). De kostnader som tillkommer i form utav demontering, rengbring och
inspektering av komponenterna far dock inte 6verskrida kostnaden for att kopa in nya
komponenter av leverantorer for att skapa helt nya produkter (Ostlin m.fl. 2009).

Det kan dven vara problematiskt att lyckas fa tillbaka uttjanta produkter fran kunderna att
anvanda i kannibaliseringsprocessen. Exempelvis sa ar det endast en mycket liten andel av
salda mobiltelefoner som kommer tillbaka till producenten, de allra flesta telefoner lagras
helt enkelt i ldador och férrad hos kunderna (Geyer, 2009). Enligt en undersékning fran 2008
som utfordes utav Nokia pa 6500 personer i 13 lander ar det endast tre procent utav
kunderna som atervinner sina mobiltelefoner (Nokia, 2008).

Gemensamt for bade renoverings- och kannibaliseringsprocessen ar att de ska vara
kostnadseffektiva, flexibla, sdkra samt inneha goda forutsattningar for en effektiv
demontering (Tanskanen och Takala, 2006).

Fordelar

Genom att anvdnda sig utav kannibaliseringsprocessen kan inkdpsavdelningen minska sina
utgifter pa grund utav att demonterade produkters komponenter ateranvands for att
anvandas till produktionen av nya produkter istdllet for att kopa in dessa fran externa
leverantorer. Pa sa satt kan foretag anvanda uttjanta produkter till att skapa varde till nya
produkter (Thierry, 1995). D3 komponenterna ateranvands till reservdelar kan dessutom ett
Okat kundvarde uppsta genom att gamla komponenter som tagits ur sortimentet kan
ateranvandas till reparering av kundreklamationer som annars kunde ha varit svara att fa tag
pa. Genom att komponenterna tas tillvara till nya produkter skapas dessutom miljéfordelar
da de ingaende delarna innehar manga livscykler innan de kasseras (Kumar och Putnam,
2008).

2.2.5 Atervinning eller skrotning

For de produkter som inte pa ett ekonomiskt forsvarbart satt platsar i ndgon av de tidigare
namnda processerna aterstar endast en process: atervinning eller skrotning. Vid atervinning
tas vissa material tillvara for att skapa nya produkter medans skrotning innebar nedgravning
eller forbranning av produkterna.

Definition

Oroligheterna kring den negativa miljopaverkan har 6kat alltmer och manga féretag kdmpar
hart med att hantera miljoproblemen som skapas pa grund av den stdndigt 6kande
konsumtionen av produkter pa marknaden (Kuo, 2010). Tidigare analyserades problemet
kring skrotning utan nagon som helst koppling till atervinningen av produkter, men detta har
utvecklats markant (Sidique m.fl., (2010). Ett av de storsta problemen ar skrotning av de
produkter som kommit till slutfasen i produktlivscykel och darmed inte kan anvandas langre
(Kuo, 2010), men tack vare de storre insatser som gjorts inom atervinningen sa har antalet
skrotade produkter minskat (Tibben-Lembke och Rogers, 1998). | takt med att kunskapen
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kring miljon och dess negativa paverkan 6kat hos de flesta konsumenter och att kostnaderna
for nedgravning och skrotning av produkter 6kat, sa har darmed atervinningen av produkter
Okat (Sidique m.fl., 2010).

Atervinning inom logistiken handlar om returflédet av forbrukade produkter fran
konsumenten till atervinningsforetaget for att skapa nytt material som sedan ska skickas
tillbaka som ravara till produktionen (Meade och Sarkis, 2002). Det kan till exempel handla
om att atervinna metaller genom att de plockas ur produkten och sedan smalts ner igen for
ateranvandning (Oskarsson m.fl., 2003). Nastan allt avfall i Sverige atervinns eller férbranns
och endast en liten del sldngs pa soptippen. Det material som kan atervinnas kan exempelvis
vara aluminium, papper, plast, glas och kartong.

Atervinningsprocessen ar baserad pad hur en produkt ska demonteras. Demonteringen for
atervinningsprocessen kan ske pa tva olika satt, destruktiv och icke-destruktiv. Vid
utférande av metoden destruktiv brukar material pressas ihop, rivas sonder och det tunga
materialet (exempelvis metall) sorteras fran det latta materialet (exempelvis plast). Daremot
i en icke-destruktiv process tillats atervinning av hela produkter eller delar av en viss
produkt. Denna metod ar dock lite mer komplex dn den destruktiva da det bli svarare att
skapa ett systematiskt arbetssatt. Detta pa grund av de tekniska problem som uppstar inom
demonteringen av icke-destruktiva material, vilket inkluderar demonteringssekvenser,
verktyg och kostnader (Kuo, 2010).

Da det inte ar mojligt att hitta ett nytt anvandningsomrade for produkten finns det bara en
moijlig process kvar, skrotning, vilket bor ses som ett sista alternativ. Skrotningen sker
antingen genom att avfallet gravs ned eller forbrdnns i sarskilda anlaggningar (Carter och
Ellram 1998). Enligt EU anvdnds Overvagande nedgrdvning som forsta skrotningsalternativ
for kommunalt avfall men flera lander, daribland Sverige, arbetar for att minska nedgravning
och istallet forbranna eller atervinna materialet (Mazzanti och Zoboli, 2008). Da skrotning
ses som ett sista alternativ kan atervinningen vara ett alternativ for att minska antalet
skrotade produkter. Genom att skapa effektiva atervinningsprocesser, hardare krav gallande
atervinningen och hojda avgifter for skrotning, 6vervags atervinning och mangden skrot
minskas (Sidique m.fl., 2010).

Krav och forutsdittningar for att skapa en effektiv dtervinnings- och
skrotningsprocess

Atervinning ar en metod som har forts diskussioner kring under en |ang period. Trots de
manga fordelarna ar atervinningsprocessen valdigt kostsam och féretag anvander darfor
tredjepartslogistiker for att effektivisera sina returprocesser och minska kostnaderna
(Sharma m.fl., 2009). Andra satt att effektivisera och minska kostnaden foér
atervinningsprocessen ar en forbattring av produktens design. Detta kan exempelvis handla
om anvandningen av en moduluppbyggd design och en design for demonteringen (Kuo,
2010). Det ar viktigt att en produkts design ar val utformad da en produkt som ar svar att
atervinna medfor till hoga kostnader for foretaget (Sharma m.fl., 2009).

Att atervinna en produkt dr en utmaning for ett producerande foretag. For det forsta ar det
svart att fa tillgang till all den information som kravs for atervinningen, da endast
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leverantéren adger och har tillgang till den information som behovs om produktens design.
Det andra problemet ar att det inte finns tillrdckligt bra system som ger information om
produkten och dess atervinningsprocess da endast den som atervinner produkten har
tillgang till den kunskap som behdvs. Genom att dela informationen mellan de inblandade
parter far foretaget mer information om produkten, dess uppbyggnad, de material och
komponenter som ingar i en viss produkt, vilket medfor till en effektiv atervinningsprocess
som blir enklare att planera och utféra. Produktutvecklaren kan da aven fa tillgang till
information tidigt i designfasen och pa sa satt 6ka atervinningsmajligheterna for en produkt
(Kuo, 2010).

Det finns flera olika principer for avfallshantering och hanteringen av atervinning. Dessa
principer skapas for att forbattra och effektivisera hanteringen av avfall och de produkter
som skall atervinnas. Bedémningen av effektiviteten pa hur de olika principerna paverkat
samhallet mats genom analys av de forbattringar som gjorts i form av det 6kade antalet
produkter som atervinns, eftersom ju fler produkter som atervinns desto farre produkter
behéver da skrotas (Gellynck och Verhelst, 2006). Faktorer sasom en o©kad
miljdomedvetenhet medfor till att ett foretag dkar den tid de spenderar pa sorteringen av de
produkter som kan atervinnas och de produkter som raknas som avfall (Sidique m.fl.2010).
Detta leder i sin tur till en 6kad insats for de processer som kravs for att skapa en effektiv
hanteringsprocess for fordelningen av produkter fér skrotning och atervinning.

Studier inom logistik och atervinning har pagatt sedan 1970 talet, men intresset kring miljon
har okat alltmer under de senaste 10 aren. Detta har gjort att manga vill ta ansvar for sina
inkdpta produkter genom att atervinna och pa sa satt minska den negativa miljopaverkan.
Att intresset for miljon 6kat och uppmarksammats marks genom de olika miljoprogram,
standarder och miljomarken som tillkommit (Huge Brodin, 2002). Nagra exempel pa dessa ar
standarden ISO 14000 och miljomarket Svanen. ISO 14000 ar en internationell standard som
fungerar som en vagledning for foretag och kunder som staller miljokrav och som dven vill
skapa en miljovanlig verksamhet (Mattson och Jonsson, 2005).

Att miljomarken och standarder skapats beror pa de regelverk som kom till skott i Europa
under 1990 talet. Producentansvar var en av de regelverk som regeringen antog ar 1993 och
som skapades for att fa ett samhalle som ar miljomassigt hallbart for framtiden (Sidique
m.fl., 2010). Detta skulle 6ka producentens ansvar for de produkter som inte langre skall
marknadsforas eller sdljas pa marknaden, pa grund av att produkten ar i slutet av dess
livsslangd (Kuo, 2010). | denna lag ar det inte heller sagt att producenten ska ta hand om de
produkter som ska atervinnas, men de har ett stort ansvar for att atervinningen av
produkterna ska ske (Huge Brodin, 2002). Att ett foretag dkar sin miljomedvetenhet innebar
dven att de existerande strukturerna i foretaget bor ses 6ver for att se om verksamheten
bedrivs pa ett bra och miljovanligt satt. Med detta menas att foretaget ska titta pa vad som
kan goras for att forbattra hela verksamheten, bade gallande kostnader och tid men dven ur
ett miljomassigt perspektiv (Oskarsson m.fl., 2003).

Det som kravs for att fa en effektiv atervinningsprocess ar att varje delaktig part delar med
sig av den information som finns tillgdnglig. Under designfasen kan exempelvis
produktdesignern dela med sig information om produktens uppbyggnad, det vill sdga alla de
komponenter som ingar 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 ingaende
delkomponenter som en tillverkare behdver. Leverantéren ger i sin tur information om de
ingaende komponenter, vilket inkluderar artikelnummer, artikeltyp, materialtyp, tiden det
tar att demontera och de verktyg som behdvs for demonteringen (Kuo, 2010).

Gallande skrotning, sa ar forbranning att foredra framfér nedgravning men det finns
fortfarande nackdelar bundet till denna aktivitet. Exempelvis sa skapar férbranningen stora
mangder aska som maste gravas ned eller, i de fall askan ar giftig, forvaras pa sarskilda
anldaggningar. Roken som uppstar vid forbranningen innehaller dessutom syrgaser, koldioxid
och andra giftiga gaser som maste bekdmpas for att undvika problem sasom
luftfororeningar. Vid nedgravning av avfall bildas det dven hér giftiga gaser, sasom biogaser
(Cherubini m.fl., 2008). Enligt svensk lagstiftning ar darfér den ansvariga personen for
deponin skyldig att installera ett toppskydd for alla typer av avfall for att minska utslappen
av farliga gaser (Travar m.fl., 2008).

Fordelar

Ur ett foretagsperspektiv betyder atervinning delvis 6kade hanteringskostnader, men det
som maste papekas har ar alla fordelar som utvinns av atervinningen. Detta kan handla om
mojligheterna att kostnaderna minskas tack vare lagre materialkostnader, 6kad I6nsamhet
genom vidareforsaljning av de material som atervinns och en 6kad forséljning med avseende
pa en forbattrad image. Genom att jamfora de o©kade kostnaderna med de
kostnadsbesparingar och den 6kade forsaljningen som uppstar i en atervinningsprocess blir
det mindre fokus pa kostnaderna och mer fokus pa vinsterna (Huge Brodin, 2002). Att basera
designen av en produkt pa demontering och atervinning kan medfora till fordelar sasom
minskade kostnader for konsumenten och samhallet, samtidigt som en 6kad forbattring i
miljon och utnyttjandegraden av resurser skapas (Kuo, 2010).

Da det inte ar mojligt att hitta ett nytt anvandningsomrade for produkten finns det bara en
mojlig process kvar, skrotning, vilket bér ses som ett sista alternativ. Skrotningen sker
antingen genom att avfallet gravs ned eller forbranns i sarskilda anlaggningar. Men dven om
skrotning bor ses som ett sista alternativ, kan dven i denna process genereras fordelar sasom
utvunnen energi (Carter och Ellram 1998). Denna energi kan darefter saljas till hem och
foretag for att anvandas som elektricitet.

Vi nedgravning ar foretagets mal att utvinna sa mycket vinst fran produkten som mdjligt eller
deponera for sa I3g kostnad som mojligt. Exempel pa detta kan vara katalysatorer eller
kretskort som innehaller vardefullt material sdsom guld eller platina, som kan plockas bort
och ateranvandas eller saljas vidare till skrothandlare. Sadana material vager upp
kostnaderna for nedgrdavningen av en viss produkt. Andra exempel pa material som ett
foretag kan tjana pengar pa och som kan saljas vidare till skrothandlare ar jarn och stal
(Tibben-Lembke och Rogers, 1998).
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2.3 Krav och forutsattningar for att skapa en effektiv
hanteringsprocess

| detta kapitel diskuteras krav och forutsattningar ur ett helhetsperspektiv da vi tidigare har
forklarat krav och forutsattningar pa processniva. Gallande forutsattningarna kan det handla
om bra IT-I6sningar for att forenkla och forbattra informationsflédet (Tibben-Lembke och
Rogers, 2002). Det finns dven en mangd krav fran staten i form av lagar och direktiv, sasom
producentansvar, som maste uppfyllas for att lyckas (Naturvardsverket, 2010). Ytterligare
krav och forutsattningar &ar: att ha tillgang till operationslistor, en val fungerande
sorteringsfunktion, en bra produktdesign och moduluppbyggnad, standardisering samt
samarbete.

Beroende pa vilken typ av foretag som asyftas, foreligger vissa krav och forutsattningar som
maste uppfyllas innan hanteringsprocessen kan bli effektiv. | tabellen nedan kan det utlasas
vilka krav och forutsattningar som ar aktuella for de olika typerna av foretag.

TABELL 2-2. EXEMPEL PA KRAV OCH FORUTSATTNINGAR FOR RESPEKTIVE TYP AV FORETAG.
\ Typ av foretag Krav och férutsattningar
Aterforsaljare Sorteringsfunktion

Anvandning av IT och informationssystem

Standardisering

Producentansvar, lagar och direktiv

Samarbete

Grossist Sorteringsfunktion

Anvandning av IT och informationssystem

Standardisering

Producentansvar, lagar och direktiv

Samarbete

Tillverkare Bill of Operation

Sorteringsfunktion

Anvandning av IT och informationssystem

Standardisering

Produktdesign och moduluppbyggnad

Producentansvar, lagar och direktiv

Samarbete

De olika krav och forutsattningar som tagits upp i tabellen skall nu férklaras mer ingdende ur
ett helhetsperspektiv.

2.3.1 Bill of Operation

Att ha tillgang till en operationslista eller Bill of Operation (BOO) ar viktigt for att veta hur
lang tid varje steg i en process tar, i vilken ordning de skall ske, vilka verktyg som skall
anvandas och hur demonteringen skall utféras (Petersson m.fl., 2009). En operationslista ar
en specifikation av foradlingstegen vid tillverkningen av en artikel, information om
produktionsgrupper, omstallningstider, produktionstider, verktyg, med mera (Plan, 2010). En
operationslista ger den specifika informationen om tillverkningsprocessen fér en viss
produkt, vilket innebar en beskrivning om hur och vilken ordning de olika arbetsmomenten
sker i en tillverkningsprocess (Mattsson och Jonsson, 2003).
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For att skapa en effektiv process kravs information om resursbehovet (Petersson m.fl.,
2009). Denna form av information kan exempelvis innehalla data om mantid, maskintid och
de kostnader som uppstar i samband med denna tid. Tidsinformationen anvands dven inom
produktionen for kapacitetsbehovsplanering. Renoverings-, kannibaliserings- samt
repareringsprocessen utférs vanligen inom produktionsanlaggningen pa ett foretag och
behover darmed samsas med produktionen av de “nya” produkterna vilket krdaver en val
utford kapacitetsplanering. Denna planering gar ut pa att balansera den tillgangliga
kapaciteten av exempelvis antalet maskintimmar mot den planerade produktionen. En bra
kapacitetsplaneringsmetod for foretag att anvanda sig utav ar kapacitetsbehovsplanering
(CRP) eftersom detaljeringsgraden for denna metod ar hég samt att kapacitetsbehovet blir
mer exakt da ledtidsforskjutning och aterrapportering utfors (Mattsson och Jonsson, 2003).

En operationslista som anger vad som ska utforas och hur det ska ga till racker for att fa en
enhetlig arbetsprocess. Men for att effektivisera arbetet krdvs dven att arbetsmomenten
tidsatts. Att ha kunskap om tiden leder i sin tur till kunskap om vad som kan goéras for att 6ka
effektiviteten. Detta betyder att varje arbetsmoment tidsatts for att veta hur lang den
normala tiden ar for varje moment (Petersson m.fl., 2009). Néar det finns information om hur
mycket arbetstid en tillverkningsprocess kraver, vad som skall utféras och hur det ska ga till,
skapas en effektivare resursplanering (Mattsson och Jonsson, 2003). Det blir dven enklare att
folja upp hur operationslistan fungerar och ger information om vad som bor goras for att 6ka
effektiviteten. Det kan exempelvis handla om férbattringar i form av utbildning av
personalen eller anskaffning av nya verktyg. Den uppskattade tiden ar nodvandig for att ta
reda pa kapaciteten. Att veta hur lang tid det tar att utféra ett arbete ar ett maste for att
kunna planera ratt bemanning, speciellt i samband med serviceverksamhet (Petersson m.fl.,
2009).

2.3.2 Sorteringsfunktion

Att skapa en val utformad sorteringsfunktion kravs for att ratt produkt ska hamna i ratt
returprocess. Detta pad grund av att det ar den forsta aktiviteten som uppstar i
hanteringsprocessen och medfor till att arbetet utfors snabbt och effektivt. Returgodset
ankommer fran kunderna in till foretaget och det som hander forst ar att en
sorteringsaktivitet paborjas. Sorteringsfunktionen gar till pa sa satt att produkten granskas
och utvarderas for att darefter skickas vidare till lamplig returprocess (Tibben-Lembke och
Rogers, 2002). Vilken process som de returnerade produkterna hamnar i beror pa dess
kvalitet. Produkten kan da antingen skrotas eller genomga en process for vidare anvandning
av material, komponent eller produkt (Pokharel och Mutha, 2009).

Det som kravs for att fa en effektiv sorteringsfunktion, vilket aven galler for alla
returprocesser, ar skapandet av ett standardiserat arbete. Genom standardisering kan en
visuell bild fas 6ver de olika arbetsprocesserna inom sorteringsfunktionen och arbetet utférs
pa ett standardiserat satt. En gemensam overkommelse eller standard pa hur en verksamhet
skall bedrivas medfor till en okad effektivitet i processer (Petersson m.fl., 2009) och
sorteringsfunktionen.
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2.3.3 Anvindning av IT och informationssystem

Returlogistik ar inget som bara kan implementeras rakt av, det finns en hel del
forutsattningar och krav som maste beaktas och uppfyllas (Tibben-Lembke och Rogers,
2002). Att planera returer inom returlogistiken ar svarare an planeringen inom det
traditionella flodet (Kumar och Putman, 2008). Detta pa grund av den osdkerhet som
uppstar vid planeringen och prognostiseringen, da slutkunden &r den som startar
aktiviteterna i returlogistiken (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Returlogistiken ar en
process som standigt ar beroende av information och darfor kravs bra IT-system for att
kunna planera foretagets returfloden (Li och Olorunniwo, 2008). Vid planeringen av
forsaljningen i det traditionella flodet jobbar marknadsavdelningen standigt med den
traditionella logistiken for att forsdkra sig om att kunna uppfylla kundbehoven pa
marknaden. Pd samma séatt kan returlogistiken planeras. Om forsaljningen forvantas bli stor
hos ett foretag medfér detta aven till att antalet returfloden kommer 6ka och det bli da
enklare att forbereda returhanteringen. Ytterligare svarigheter med prognostiseringen inom
returlogistik ar att olika produkter kommer i retur i olika mangder, vilket exempelvis kan
bero pa att kunden angrat kopet (Tibben-Lembke och Rogers, 2002).

De flesta foretag anvander kommunikationssystem for att mojliggéra informationsutbytet
mellan system och manniskor. De olika principer och tekniska I6sningar som finns tillgangliga
vid utbyte av information kan vara mer eller mindre effektiva beroende pa vilken
information som ligger i behov hos det specifika foretaget. De flesta av dessa
informationssystem anvands parallellt med varandra, vilket kravs for att lyckas skapa ett bra
informationsutbyte (Jonsson och Mattsson, 2005). Ett bra informationssystem kan
exempelvis innehdlla en kombination av internet, Electronic Data Interchange (EDI),
Enterprise Recourse Planning (ERP) och Radio Frequency ldentification (RFID) (Li och
Olorunniwo, 2008). Med EDI menas att data overfors fran ett datorsystem till ett annat pa sa
satt att det system som tar emot informationen kan tolka och bearbeta den mottagna
informationen (Jonsson och Mattsson, 2005)

Eftersom prognostisering sallan stammer 6verens med verkligheten behovs en verklig data
av det antalet produkter som skall returneras. RFID ar ett alternativ for ett snabbt
informationsutbyte inom returlogistiken dar informationen kan pa ett effektivt satt
tillhandahallas hos foretaget redan vid insamlingstillfallet (Li och Olorunniwo, 2008). RFID ar
ett system som anvander radiovagor for att automatiskt kunna identifiera olika objekt.
Informationen lagras i en RFID-tagg, det vill sdga ett mikrochip, som satts fast pa det objekt
som skall identifieras (Jonsson och Mattsson, 2005). RFID:n anvénds for att snabbt kunna
dela med den information som behovs for att sedan kunna planera de aktiviteter som kravs
nar produkten kommer i retur till féretaget, detta leder i sin tur till effektiva
logistikoperationer (Lee och Chan, 2008).

Ett ERP-system kallas &dven affarssystem och innehadller systemstéd for alla de
affarsprocesser som finns tillgangliga i ett foretag. Ett affarssystem ar en databas och en
samling programvaror som innehaller all den information som kravs for att styra och
kontrollera en verksamhet (Li och Olorunniwo, 2008). Systemstddet géller inte endast for de
funktioner som har med foretagets logistikverksamhet att gora, utan ocksa for
marknadsféring och forsaljning, ekonomistyrning och redovisning samt aven for
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personaladministration . Affarssystemet ar kant for att kunna lagra stora mangder 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 ar i dagslaget det basta sattet att utfora ett
arbetsmoment, forvara material, beordra produktion, med mera. Standardiserat arbete ar
en av de mest effektivaste och ergonomiska metoderna eftersom alla utfor arbetet pa
samma satt dar malet ar att hela tiden att forbattra. Standardisering kravs framforallt for att
upptacka avvikelser, bidra till forutsagbarhet och skapa larande. Nar det finns dverkommelse
blir det aven lattare att upptdcka avvikelser for att senare kunna eliminera sloserier
(Petersson m.fl., 2009).

Standardisering anvands dven for att fa en okad produktlivscykel, dar det kravs att ha en
moduluppbyggd design och standardiserade produkter. En produkt som ar uppbyggd av
standardiserade produkter kan pa ett effektivt satt uppgraderas istallet for att skrotas, detta
genom att byta ut den foraldrade komponenten mot en ny. Ateranvindning av
standardkomponenter eller moduler fran en aldre produktmodell i en nyare produktversion
skapar mojligheterna att ateranvanda gamla komponenter. Fordelen med
demonteringsprocessen ar att komponenterna i en foraldrad produkt kan ateranvandas i en
ny (Jones, 1998).

| ett standardiserat arbete ar alla momenten definierade, ordningsféljden mellan momentet
ar definierad, tiden for varje delmoment ar noggrant bestdmd, det totala resultatet av
arbetet ar definierat och takten ar bestamd (Petersson m.fl., 2009). For att fa en effektiv
sorteringsaktivitet och effektiva returprocesser ar det en férdel att implementera
standardisering inom verksamhetens processer och produkter.

2.3.5 Produktdesign och moduluppbyggnad

Atervinningen av elektriska och elektroniska produkter &r viktigt bade med avseende pa krav
gallande minskningen av skrotningen och dven utnyttjandet av vardefullt material som kan
utvinnas ur dessa produkter (Jones, 1998). For att skapa en effektiv hantering och
atervinning av elektriska och elektroniska produkter kravs ett bra informationssystem som
informerar om produktens design och uppbyggnad. For det forsta kan det vara svart att fa
tillgang till den information som behdvs for atervinningen av en produkt, eftersom denna
information ags av leverantéren. For det andra finns det inte tillrackligt med information om
hur en produkt skall tas isar dd endast den som atervinner produkten har tillgang till
informationen. For att fa en effektiv demonteringsprocess kravs ett bra informationsflode
mellan dessa olika parter (Kuo, 2010).

Det som kravs for att minska kostnaden for demontering ar en férbattring av produktens
design (Pokharel och Mutha, 2009). Detta kan exempelvis handla om anvandningen av en
moduluppbyggd design och en design for demonteringen (Kuo, 2010). Traditionellt satt har
tillverkningssystemen varit baserade pa att skapa effektiva monteringsprocesser, men
manga foretag investerar i en mer valutvecklad produktdesign som ska forenklar
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demonteringen. Detta kan exempelvis vara andringar i monteringsprocessen som sedan ska
forenkla den framtida demonteringsprocessen (Jones, 1998). Att modularisera produkterna
menas att produkter delas upp i val definierade och standardiserade delar dar varianter
skapas genom en kombination av olika moduler (Jonsson och Mattsson, 2005). Att ha en
moduluppbyggd design och en design for demonteringen skapar en produkt som ar
uppbyggd av moduler. Med detta menas att delar tas tillvara och det blir enklare att pa ett
effektivt satt utféra demontering och montering av en produkt (Kimura, 1997).

Foretag inom vitvaru- och bilbranschen har borjat designa sina produkter utifran
demonteringsprocessen. Meningen med detta ar att spekulera kring hur de nuvarande
produkterna kan designas for en forbattrad demonteringsprocess, hur de nya produkterna
kan designas med demonteringsprocessen i atanke och forbattra mojligheterna for
atervinningen av produkter och komponenter (Jones, 1998). For att fa ett effektivt
tillvagagangssatt och en effektiv returhantering kravs darfér modularisering dar det finns sa
lite beroendeforhallande mellan de olika modulerna som mdijligt, det vill sdga att samtliga
komponenter ska kunna ateranvandas i de flesta produkterna (Jonsson och Mattsson, 2005).

For att skapa en effektiv hantering och atervinning av elektriska och elektroniska produkter,
som ar i slutet av sin produktlivscykel kravs dven tillgang till information om produktens Bill
Of Material (BOM). En BOM forklarar en produkts uppbyggnad och anger produktens
ingdende artiklar. Planeringen for atervinningen bor uppskattas redan vid skapandet av en
produkts BOM for att pa sa satt kunna skapa en effektiv demonteringsprocess for
atervinningen (Kuo, 2010). F6r att minska antalet atervunnen material och 6ka antalet
produkter som kan repareras och renoveras kravs en bra produktdesign (Jones, 1998). En
produkt bor designas pa sa satt att det ska vara enkelt att skruva isar produkten och enkelt
att ersatta gamla eller kasserade produkter med nya. Exempelvis ska andringar i en produkts
design inte gora de tidigare produkterna oanvandbara. Ett bra exempel ar datorer som &r
designade pa sa satt att de skall kunna hantera dndringar i operativsystemet och mjukvaran.
(Sharma m.fl., 2009).

2.3.6 Producentansvar, lagar och direktiv

Miljoprinciper och lagar tvingar manga foretag att skapa nya strategier for hanteringen av
returprodukter (Fernandez och Kekale, 2005). | Sverige tas miljoskatter samt miljoavgifter ut
for producenter som utfor vissa aktiviteter sdsom exempelvis koldioxidskatt fran
bransleutslapp. Detta gors dels for att styra producenterna i ratt riktning och fa dem att
inféra en mer miljovanlig produktion men aven for att paverka konsumenterna genom att
produkter som utgor en pafrestning for miljon blir dyrare. Miljoskatten som betalas in
oronmarks och anvands darefter till olika insatser som verkar for en battre miljé sasom
atervinningsaktiviteter. Den svenska staten har dven tagit till andra atgarder for att styra
utvecklingen av miljofragor at ratt hall. Exempelvis ar det ingen eller lagre skatt pa vissa
varor och stora investeringar eller andra miljovanliga atgarder kan foretag erhalla
ekonomiskt stod for vilket omstallningsprogram for mer miljovanliga energisystem ar ett
exempel pa. Vissa produkter dr dven helt skattebefriade vilket dr anledningen att det inte
finns ndgon koldioxidskatt vad galler forbranning av biobranslen (Naturvardsverket, 2005).
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Avfallshierarkin (Figur 2-8) ar en prioriteringsordning som EU har tagit fram i syfte att
forebygga avfall sa lange som det ar miljomassigt och ekonomiskt forsvarbart (Europeiska
Unionen, 2008).

Forebyggande

Ateranvandning

/ Materialatervinning

Annan atervinning, t.ex. energiatervinning

Bortskaffande

FIGUR2-8. EUROPEISKA UNIONENS AVFALLSHIERARKI (EUROPEISKA UNIONEN, 2008).

Prioriteringsordningen innebar att i forsta hand infora forebyggande atergarder for att
minska uppkomsten av avfall, i andra hand skall material ateranvandas och i tredje hand
atervinnas. | fjarde hand hamnar forbranning av material med syfte att ta tillvara pa energin
och i sista hand sker skrotning. Dessutom ar det krav pa medlemslanderna att Gvervaga
olika atgarder for att minska uppkomsten av avfall sasom ekonomiska styrmedel och
forskningsframjande atgarder (Europeiska Unionen, 2008).

EU har dessutom skapat lagar for att forbattra hanteringen och minska skrotningen inom
kommuner och industrier, och dven minska mangden farligt avfall. Nagra lagar som har
utvecklats inom EU ar End-of-life Vehicles Directive (ELV), Waste Electrical and Electronic
Equipment Directive (WEEE) och Restriction of Use of certain Hazardous Substances
Directive (RoHS). ELV ar riktad till biltillverkare som importerar eller saljer bilar i Europa,
direktivet ska 6ka producentens ansvar gallande skrotningen och/eller atervinningen av ett
fordon. (Kumar och Putman, 2008). WEEE direktivet anviands daremot for alla
elektronikprodukter eller produkter som ar batteridrivna (Kumar och Putman, 2008).
Uppskattningsvis sa genereras 20-50 miljoner ton elektronikskrot varje ar (Robinson, 2006)
och mangden elektronikprodukter forvdantas 6ka med tre till fem procent per ar (Kuo, 2010).
RoHS direktivet anvands i samband med WEEE direktivet. RoHS férbjuder anvandningen och
forsaljningen av WEEE-material som innehaller farliga metaller sdsom kvicksilver och krom
(Kumar och Putman, 2008).

For att minska problemet med den 6kade mangden avfall har regeringen skapat hardare
lagar som satter press pa tillverkare och deras ansvar for atervinningen av produkter som ar i
slutfasen av produktens livscykel, vilket kallas fér producentansvar (Kuo, 2010). Med
producentansvar menas att producenter for vissa branscher ansvarar fér att samla in och ta
hand om de uttjanta produkter de tillverkat (Huge, 2002). Tanken med producentansvaret ar
att miljomalen skall uppnds och att motivera producenterna att skapa produkter som ar
resurssnala, enklare att atervinna och som inte innehaller amnen som ar farliga for miljon
(Naturvardsverket, 2010). | Sverige har sex produktgrupper lagstiftats for producentansvaret
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vilka inkluderar: forpackningar, dack, returpapper, bilar, elektriska och elektroniska
produkter och batterier. Producentansvaret har medfért till en 6kad medvetenhet kring
avfallshanteringen och en o6kad atervinning (Naturvardsverket, 2010). Genom en o6kad
miljdmedvetenhet har konsumenter 6kat intresset kring miljon och dess negativa paverkan. |
ett samhalle vars miljdintresse Okat, minskas mangden skrotade produkter eftersom
kunderna blir medvetna om hur miljon kan paverka naturen (Kumar och Putman, 2008).
Lagar som verkar i en mer miljovanlig riktning sasom producentansvaret har medfort till att
foretag har skapat en miljovanligare design och tillverkning for sina produkter for att
underlatta returhanteringen (Pokharel och Mutha, 2009).

2.3.7 Samarbete

Samarbete mellan olika parter i férsorjningskedjan ar nagot som ar viktigt i saval traditionell
logistik som returlogistik. Genom att exempelvis erbjuda foérfrankerade kuvert, forenklar
foretaget for sina kunder att skicka tillbaka produkterna och pa sa vis leder detta samarbete
till att fler produkter atervander till foretaget (King m.fl., 2006). Samarbete mellan foretaget
och dess leverantorer ar annu en viktig aspekt, eftersom prognoser for returprodukter ar
valdigt otillforlitliga (Kumar och Putman, 2008)ar det viktigt att ha flexibla leverantorer som
snabbt kan skicka varor da bristsituationer ar pa vag att uppsta. | det foéregdende stycket
beskrevs olika lagar och direktiv som ar bestdmda av staten med syfte att 6ka foretagens
miljoarbete, genom att detta foljs och ett samarbete med staten darmed uppréatthalls kan
foretag erhalla bidrag eller skatteminskningar (Naturvardsverket, 2005).

Andra satt att skapa samarbete inom returlogistiken &r anvandningen av
tredjepartslogistiker (3PL). Foretaget hyr da ut en del av sin verksamhet till en utomstaende
part for att pa sa satt ha mojlighet att spendera mer resurser pa de omraden de ar kunniga
inom och |ata 3PL utfora de aktiviteter som foretaget ar mindre bra pa. Returlogistiken &r
oftast mer komplex an den traditionella logistiken, varfér fler och fler foretag anvander sig
utav 3PL som ar experter och specialiserade inom just detta omrade. (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 gallande val
av 3PL pa grund av exempelvis de kostnader som uppstar i returflodet, vilket kraver att
foretag bor tanka om en extra gang for att ta reda pa om det verkligen ar |6nsamt att skapa
samarbete (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Fragor som ar viktig att iaktta vid val av 3PL
ar om det finns en stor mangd produkter och komponenter som kommer komma i retur till
foretaget och mangden returfléde som kommer att uppsta i returlogistikkanalen. Dessa
fragor ar centrala da returlogistik inte ar ett féretags fraimsta strategi eller en process som ar
svar att implementera, planera och kontrollera. For det andra kan mangden returfloéde i
returlogistiken variera markant pa grund av osdkerheten gallande produktens livscykel och
mangden returer. For det tredje ar det svart for en utomstdende part att veta vad som skall
goras med materialet nar den val kommit tillbaka till foretaget, dar de olika valmdjligheterna
ar direktforsaljning, reparering, renovering, med mera (Meade och Sarkis, 2002).

Ett foretags framsta mal ar att minska kostnaderna samtidigt som en bra kundservice
uppnas, vilket ar forklaringen till varfor det ibland kravs att ett foretag anvander 3PL for att
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fa en lyckad returlogistik (Li och Olorunniwo, 2008). Detta skapar varde for foretag i form av
snabba returfloden som medfor till att returprodukterna kommer tillbaka till kunden
snabbare och en ndjdare kund erhalls (Meade och Sarkis, 2002).

| tabellen nedan visas de krav och forutsattningar som tas upp i referenslitteraturen for att
jamfoéra vad de olika forfattarna poangterat.

TABELL 2-3. EXEMPEL PA KRAV OCH FORUTSATTNINGAR OMSKRIVNA I LITTERATUREN.

Sorterings IT och Standardiseradisering Produktdesign och Producentansvar, Samarbete
funktion informationssystem moduluppbyggnad lagar och direktiv
Fernandez och Kekale, 2005 X X X
Jones, 1952 X X X
Kimura, 1957 X
King, m.fl., 2006 X X X X
Kumar och Putman, 2008 X X X X
Kuo, 2010 X X
Li och Olorunniwa, 2008 X X X
Meade och Sarkis, 2002 X X X
Pkharel och Mutha, 2006 X X
Sharma m.fl., 2009 X
Tibhen-Lembke och Rogers, 2002 X X X

Vidare ar operationslistor val definierade i litteraturbocker, men ingen av de vetenskapliga
artiklarna namnde krav och forutsattningar med operationslistor i samband med
hanteringsprocessen. Trots detta har vi valt att ndmna operationslistor inom kapitlet krav
och forutsattningar da detta ar en viktig férutsattning som kravs for att skapa en effektiv
hanteringsprocess.

2.4 Fordelar med en effektiv hanteringsprocess

Tidigare har vi forklarat fordelarna for varje enskild returprocess, i detta kapitel beskrivs
istallet fordelarna i ett mer 6vergripande perspektiv. En effektiv styrd hanteringsprocess
leder till en rad olika férdelar, bland annat konkurrensfordelar, 6kad |6nsamhet, minskade
produktionskostnader och en 6kad andel ndjda kunder (Li och Olorunniwo, 2008). | tabell 2-
2 visas de nagra av de fordelar som diskuterats i litteraturen.

2.4.1 OKkad lénsamhet

Flera forfattare poangterar att en effektiv returlogistik kan leda fram till 6kad l6nsamhet
(Geyer och Blass, 2010; Janse m.fl.,, 2010; Rogers och Tibben-Lembke, 2001; Xiaoming och
Olorunniwo, 2008). Direkt forsaljning ar den returprocess som ger storst mojlighet till 6kad
I6nsamhet (King m.fl., 2006) aven efter att samtliga kostnader som hanger samman med
returflédet ar inrdknade. Detta pa grund utav att det inte ingar sa manga aktiviteter i denna
process. De tva mest omfattande aktiviteterna ar testning och rengéring, vilket ar relativt
enkla aktiviteter (Geyer och Blass, 2010). Renoverings- och kannibaliseringsprocessen kan
ocksa generera en O0kad l6nsamhet genom en rad olika anledningar sdsom en reducerad
ravarukonsumtion da vissa komponenter kan ateranvandas samt minskade kostnader for
skrotning (Gehin m.fl., 2008). Enligt Sveriges Lag om skatt pa avfall (1999:673) har
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deponiskatten okat fran 250 kr/ton till 435 kr/ton under aren 2000 till 2006 vilket darmed
leder till hoga kostnader for foretag som skall skrota uttjanta produkter. Detta dr darmed en
stor kostnad som kan reduceras i samband med att mangden material som skrotas minskas.

En tumregel for att se till vilken returprocess som ar mest lonsam &ar att anvanda sig utav
figuren nedan. De olika returprocesserna dr inneslutna av olika loopar i ett slutet system och
ju mindre loopen ar, desto storre ar Ionsamheten.

hasic manufacturing

use
material {/—-

virgin ____Production 3 2k 10) oo At

resources 4

replenishing loops

independence of the lifetimes of
linked compatible systems. products,
and components

Self-replenishing loops: 1 = reuse, 2 = repair, 3 = remanufacture, 4 = recycle

FIGUR2-9. LONSAMHETSLOOPAR (KING M.FL., 2006).

Direkt forsaljning och darigenom ateranvandning av produkten utan nagra andringar ar
diarmed mest I6nsam da denna aktivitet innebdr minst andel aktiviteter. Darefter foljer
reparering, renovering, kannibalisering och slutligen, atervinning eller skrotning. Trots detta
har atervinning rent historiskt sett varit vanligare an bade reparering och renovering ute pa
foretag. En av forklaringarna till detta ar att foretag tidigare inte haft nagot ansvar for
produkterna efter deras garantiperiod vilket gjort att alternativa tillvdgagangssatt for
uttjanta produkter inte har utvarderas. Nya lagar och direktiv sasom producentansvaret har
dock tvingat foretagen att ta ansvar for produkterna de producerar vilket har lett till att de
sett Over sina processer och numera arbetar for att finna I6nsamhet i sina returaktiviteter
(King m.fl., 2006).

Det finns alltsa mojligheter att ©Oka ett foretags |onsamhet genom en effektiv
hanteringsprocess. Okade vinstmarginaler da kostnader fér inkdp, produktion och skrotning
minskar ar en anledning, okad forsaljning genom att fler kunder valjer att kopa fran
foretaget pa grund utav forbattrad image ar en annan (Rogers och Tibben-Lembke, 2001).
Dock sa kravs det en stor anstrangning samt stora investeringar for att lyckas i arbetet med
att skapa effektiva returprocesser, vilket kan vara anledningen till att manga féretag drar sig
for att satsa pa returlogistik dven om de ar medvetna om de manga fordelar som uppnas.

2.4.2 Miljofordelar

Medvetenheten kring vikten av energibesparningar och samhallets krav pa mer miljovanliga
foretag okar allt mer (Lee och Chan, 2009). Vilket har bidragit till att manga kunder ser en
produkts returmojligheter som en viktig del vid valet av produkt och féretag (Rogers och
Tibben-Lembke, 2001). Detta har gjort att manga foretag som ar framgangsrika inom detta
omrade anvander returfléden som en marknadsfordel ur ett miljoperspektiv (Kumar och
Putnam, 2008). Men dven om ateranvandnings- och atervinningsaktiviteter, i vissa fall, utfors
frivilligt och dessutom ar motiverade ur miljosynpunkt sa arbetar de flesta foretag snarare
med att skapa effektiva returprocesser for att forsoka oka l6nsamheten eller pa grund av att
de ar tvingade att mota sarskilda lagkrav (Geyer och Blass, 2010).
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| forsta hand bor foretag strdva efter att ateranvanda, renovera och atervinna produkter sa
langt det ar ekonomiskt forsvarbart for att pa sa satt minska mangden material som maste
skrotas da detta alternativ ses som en sista utvdg (Gehin m.fl., 2008). Ett foretag som
ovillkorligen stravar efter att atervinna material &r dock inte alla ganger sa miljovanligt. Varje
aktivitet, sdsom transportering till atervinningscentraler, kréver energi vilket i slutdndan kan
leda till en negativ miljopaverkan. Ateranviandning av produkter eller komponenter &ar
daremot ett mycket mer miljovanligt alternativ forutsatt att delkomponenterna kan
anvandas till att bilda nya produkter. Genom en effektiv renoveringsprocess som pa ett
enkelt satt uppgraderar en produkt, forlangs pa sa satt produktens livslangd och foéretaget
kan erbjuda sina kunder samma serviceniva dven da de anvander farre resurser (Kerr och
Ryan, 2001).

2.4.3 Forlangda produktlivscykler

Som tidigare namnt blir produktlivscyklerna allt kortare vilket leder till bade minskade
vinstmarginaler och prisfall och en okad press till att lansera nya produkter sa fort som
mojligt. | vissa fall kan det ga sa langt att det endast ar det foretag som ar férst med att
introducera en ny produkt pa marknaden som &r vinstgivande (Janse m.fl., 2010). Genom en
renoveringsprocess har foretag mojlighet att fa ut nya produkter snabbt pa marknaden och
okar darmed sina chanser att vara forst ut med en ny produkt samtidigt som en forlangning
av de renoverade delarnas produktlivscykel sker (Jones, 1998). D& produkter genomgar
kannibaliseringsprocessen sa skapas dven manga nya produktlivscykler genom att
komponenter dteranvands flera ganger (Kumar och Putnam, 2008).

Elektronikbranschen &r ett exempel pa ett omrade som é&r till stor del praglat av en hog
efterfragan sa val som en hog omséattning. Nya produkter introduceras i en hog takt och
produktlivscykeln for dessa produkter ar darmed kort. Detta leder till en mycket hard
konkurrens och marginalerna for I6nsamheten ar sma for foretag. Genom att foretagen
anvander sig utav en effektiv returlogistik kan bade ekonomiska och miljomassiga fordelar
skapas (Janse m.fl., 2010).

2.4.4 Forbattrad image

En effektiv returlogistik kan dessutom forbattra foretagets image (Carter och Ellram, 1998).
Foretagets kundrelation forstatter daven efter att kopet ar genomfort (Amini m.fl., 2005)och
en forutsattning for att skapa lojala kunder ar darfoér att ha en god kundservice efter kopet
likval som innan kdpet (Mattsson och Jonsson, 2005). Detta kan exempelvis yttra sig pa sa vis
att det ar enkelt for kunder att lamna in sin vara till reparation samt att foretaget
accepteraraterkop eller tar emot uttjanta produkter av kunderna. For vissa kunder kan ett
foretags returlogistik vara en avgorande faktor som vid inkdpsbeslutet (Rogers och Tibben-
Lembke, 2001).

2.4.5 Undvika bristsituationer

Marknadspriserna for ramaterial sasom stal, koppar och olja blir allt hogre vilket leder till att
en effektiv returlogistik som tar tillvara dessa material for 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 6ka beror pa att utvecklingslandernas konsumtion av dessa
material 6kar allt mer, vilket leder till en bristfallig tillgang av ramaterialet. For att undvika
bristsituationer krdavs det darfor att foretagen tar tillvara pa materialet i de uttjanta
produkterna i skapandet av nya produkter. Stal ar dessutom ett material som lampar sig
mycket bra for ateranvandning eftersom det ar billigare att atervinna det an att utvinna det
fran gruvor. Dessutom kan stal atervinnas och ateranvdandas hur manga gangers om helst
utan att kvaliteten forsamras(Kumar och Putnam, 2008).

TABELL 2-4. EXEMPEL PA FORDELAR OMSKRIVNA I LITTERATUREN.

Okad Milj6- Forlingd | Forbattrad = Undvika
Ionsamhet | férdelar PLC image 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, X

2005

Kerr och Ryan, 2001 X X X

Kumar och Putnam, 2008 X X X X

Lee och Chan, 2009 X

Rogers och Tibben-Lembke, X X

2001

Li och Olorunniwo, 2008 X X X

| tabellen visas de fordelar som tas upp i referenslitteraturen for att jamféra vad de olika
forfattarna poangterat.
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| metodavsnittet beskrivs det metodiska tillvigagdngssétt som anvdénts for att samla in och
bearbeta det material som ligger till grund for uppsatsen. Férst framstdlls sjéilva designen,
ddrefter arbetsprocessen och slutligen avslutas kapitlet med en redogérelse fér hur vi gatt
tillvdga for att skapa en hég kvalitet pd uppsatsen.

3.1 Design

En vélutformad design skapar ett effektivt stéd och forstdelse for en studie (Blessing och
Chakrabarti, 2009). Den metod som anvands for informationsinsamlingen beror pa den typ
av fakta som behovs for en specifik studie och vilken metodinriktning som passar
undersékningen (Bell, 2000). For att kunna utféra en effektiv empirisk studie kravs val
utformade forskningsfragor. Det géller daven att datainsamlingen skapar vardefull fakta som
kan anvandas for att kunna besvara de specifika forskningsfragorna. Ett exempel ar valet av
ratt intervjufragor som i sin tur medfor till en effektiv anvdandning av insamlad information
(Blessing och Chakrabarti, 2009).

Det tillvdgagangssatt som valts att anvanda i denna uppsats ar fallstudie. Fallstudier ar ett
samlingsbegrepp for olika studiemetoder som gemensamt fokuserar pa en viss undersokning
(Yin, 2006). | princip handlar en fallstudie om samspelet mellan olika faktorer i en viss
situation. De vanligaste metoderna som anvands i en fallstudie ar observationer och
intervjuer. Studien har anvant just denna metod for utférandet av en effektiv datainsamling.
For att kunna halla tidsgransen for en studie maste valt undersékningsomrade hallas inom
rimliga granser. Att kunna halla fast vid den bestamda tidsgransen for studien kan goras
genom utformningen av en tydlig problemformulering (Bell, 2000).

3.1.1 Vetenskapligt angreppssatt

Det finns i princip tva olika angreppssatt inom forskningen, deduktion och induktion, vilka
skiljer sig fran varandra pa olika satt (Figur 3-1). Vad galler deduktion utformas hypoteser
utifran teorin (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Arbetssattet kdnnetecknas av att
allmanna principer och teorier leder fram till slutsatser som sedan undersoks i verkligheten
genom en empirisk granskning (Patel och Davidson, 2003). Inom induktion, vilket ar det
andra angreppssattet tolkas verkligheten forst och utifran hur den ser ut sammanstalls
teorier och modeller (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Det foreligger dock en viss risk
med det induktiva angreppssattet da det kan vara svart att utifran specifika fallforetag och
situationer fa en klar bild dver teorins totala rackvidd (Patel och Davidson, 2003). Abduktion
ar ett tredje synsatt och en kombination utav de tva tidigare ndmnda angreppssatten (Patel
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och Davidson, 2003). En abduktiv studie ser till granssnittet mellan det framtagna teoretiska
ramverket och det utforskade omradet inom empirin (Olsson och Sérensen, 2007).

»> Teori
v
Generalisering Hypoteser
A
v
Observationer Observationer
A
Verklighet -
Induktiv Deduktiv

FIGUR3-1. SKILLNADER MELLAN ETT DEDUKTIVT OCH INDUKTIVT ANGREPPSSATT (WIEDERSHEIM-
PAUL OCH ERIKSSON, 1991).

Denna rapport har anvant sig utav abduktion, forst utformades modeller i teoriavsnittet och
darefter undersoktes verkligheten genom intervjuer som sammanstalldes i empirin. Dessa
tva delar utvarderades darefter for att finna ett monster och darifran framstalla allmanna
modeller for de olika returprocesserna. Detta eftersom det finns mycket litet beskrivet i
litteraturen angdende hanteringsprocessen inom returlogistik och de olika returprocesserna
framstalls under manga olika bendmningar. Da vi inte hade séarskilt stor kinnedom om
amnesomradet returlogistik sedan innan besl6t vi att forst studera teorin for att fa en klar
helhetsbild innan studier av verkligheten genom sarskilda fallforetag gjordes.

Metodiskt satt kan en rapport dven delas upp i avseende pa kvalitativa respektive
kvantitativa rapporter. Beteckningarna kvantitativ och kvalitativ metod syftar i stort satt pa
typen av data som anvands for studien. Kvantitativa studier analyserar relationer mellan
variabler istallet for relationer mellan ménniskor (Trost, 1997). Anvéands siffror och statistik
ar den kvantitativ och allmdnna uppfattningar eller annan data anvands istallet for
kvalitativa undersokningar (Rosenqvist och Andrén, 2006). En kvalitativ studie kdnnetecknas
dessutom av att det finns en direkt subjekt-subjekt relation mellan intervjuare och
intervjuperson. Kvalitativa metoder gar saledes ut pa att genom uppratthallandet av en
narhet till fallféretagen lyckas uppna en djup och fullstandig uppfattning av vad som sker
(Holme och Solvang, 1996).

Da returlogistik inte ar ett vedertaget begrepp och kunskapen inom d@mnesomradet ar
bristfallig hos de flesta foretag, valde vi att utfora en kvalitativ studie. Detta gjordes genom
bland annat intervjuer och observationer for att pa sa satt komma fallféretagen nara och fa
mojligheten att forsta deras hanteringsprocess for returfloden pa djupet.
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3.1.2 Forskningsstrategi

Yin (2006) forklarar att det finns olika forskningsstrategier for insamling och analys av
empiriskt material, vilka ar experiment, enkatundersdkningar, analys av kallor, historisk
studie och fallstudie. Dessa strategier har sina for- och nackdelar som ar viktiga att ta
stillning till for att fa ut sa mycket som majligt av en studie. Aven om dessa strategier skiljer
sig at, overlappar de varandra i flera avseenden. Malet med detta ar att valja ratt strategi
redan fran borjan for att undvika datainsamling som inte passar vald studie (Yin, 2006). En
noggrant utvald strategi medfor till en datainsamling som skapar vdrdefull fakta som
anvands for att effektivt kunna besvara de specifika forskningsfragorna (Blessing och
Chakrabarti, 2009).

TABELL 3-1. FORSKNINGSSTRATEGIER FOR OLIKA SITUATIONER (YIN, 2006).

Strategi Typ av Kravs det en kontroll | Fokus pa aktuella
forskningsfraga? av beteendet? hdndelser?
Experiment Hur, varfor Ja Ja
Enkater Vilka, vad, var, hur | Nej Ja
manga, hur mycket?
Analys av kallor Vilka, vad, var, hur | Nej Ja/ Nej
manga, hur mycket?
Historisk studie Hur, varfor? Nej Nej
Fallstudie Hur, varfor? Nej Ja

| Tabell 3-1 visas relevanta situationer av olika forskningsfragor. De tre villkoren ndmnda i
tabellen innebar: vilken typ av forskningsfraga som har anvands, hur stor kontroll forskaren
har over beteendet och om fokus ligger pa aktuella eller historiska handelser. Dessa tre
villkor relateras sedan till de fem huvudsakliga forskningsstrategierna som namndes tidigare.
De fragor som kan stéllas i de olika situationerna ar “vem”, "vad”, “var”, "hur” och "varfor”.
Om en forskningsfraga ar inriktad till vad-fragor kan exempelvis en enkdtundersékning vara
lamplig (Yin, 2006).

Syftet med uppsatsen och valt amnesomrade ar att ur ett teoretiskt och praktiskt perspektiv
undersdoka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnds genom att granska krav och
forutsattningar samt ta reda pa vilka fordelar det kan generera. Syftet har sedan byts ner i
tva relevanta forskningsfragor for att fa en djupare forstaelse for vad som skall besvaras i
uppsatsen. De specifika forskningsfragorna ar: ”Vilka krav och férutsdttningar maste vara
uppfyllda fér att skapa en effektiv hanteringsprocess?” och ”"Vilka férdelar ger en effektiv
hanteringsprocess?”. Aven om forskningsfrdgorna faller under frgekategorin ”vilka”,
hamnar studiens empiri under forskningsstrategin fallstudie. Detta eftersom huvudsyftet
med uppsatsen ar att ta reda pa "hur” en effektiv hanteringsprocess kan uppnas genom att
granska krav och forutsattningar samt ta reda pa vilka fordelar det kan generera. Utifran
detta skall sedan en teoretisk och praktisk undersokning genomféras dar de kopplas
samman for vidare analys.

3.1.3 Fallstudiens design

Som tidigare ndmnts har vi valt att anvanda oss utav fallstudier som tillvdgagangssatt. Det
finns dven andra metoder sasom enkater, statistik eller experiment (Wiedersheim-Paul och
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Eriksson, 1991), men vi anser att fallstudier ar den mest lampliga metoden i vart fall. Vad
géller designen av sjalva fallstudien kan detta goras pa olika sdtt. Antingen anvands ett
ensamt foretag eller sa anvands flera olika fallféretag. Vad géller sjdlva synsattet kan en
helhetsbild av processen vara syftet eller sa kan forskaren vilja att endast se till en liten del
av de ingdende aktiviteterna. Angaende antalet fallféretag, kan det vara en fordel att
anvanda sig utav flera eftersom detta ger en mer allman bild och inte endast hur det
fungerar pa ett specifikt foretag (Yin, 2009). Fallstudier ar utforliga undersokningar av
sarskilda studieobjekt. Den har typen av undersokningar kraver dirmed manga ganger en
anvandning av flera olika tekniker, vilket kallas att triangulera (Rosenqvist och Andrén,
2006).

Denna rapport innehaller ett antal mindre fallstudier utférda pa fem olika féretag. Vi valde
att anvanda flera foretag eftersom var tanke, da vi utsag fallforetag, var att studera ett
foretag for varje returprocess. | forsta hand forsokte vi finna producerande féretag med
returfléden av egentillverkade produkter, men dven andra typer av féretag var intressanta sa
lange de anvande sig utav en eller flera av de returprocesser som tagits upp i teorin. Under
intervjun forsokte vi fa en helhetsbild av foretagens hanteringsprocess men i flera av fallen
anvande de endast en av de fem returprocesserna (Tabell 3-2). For att fa ett tillforlitligt
resultat har vi anvant triangulering dar information tagits fram genom olika perspektiv
sasom personliga intervjuer, egna observationer och nedskriven foretagsinformation.

TABELL 3-2. OVERSIKT OVER FALLFORETAGENS RETURPROCESSER.

Fallféretag Direkt Reparering Renovering Kannibalisering Atervinning
forsaljning och skrotning

ElgigantenAB X X X

Skévde  Radio X

och TV-Service

Galdax AB X

Skrotfrag X X

Cementa AB X

Elgiganten anvander i stort satt tre processer men med tyngdpunkt pa direkt forsaljning.
Denna process ar vanlig forekommande inom detaljhandeln vilket var anledningen till att vi
ville ha med denna bransch i studien. Vidare ar Elgiganten ett stort foretag med stora
forsaljningsvolymer och mycket generdsa villkor for 6ppet kop varvid de var mycket [ampliga
kandidater att studera. Skévde Radio och TV-Service valdes till fallstudien eftersom det ar ett
foretag som reparerar produkter for bade foretag och privatpersoner varvid de innehar en
val etablerad repareringsprocess. Vad galler renoveringsprocessen valdes Galdax AB, ett
foretag i Vara som specialiserat sig pa att regummera dack. Deras affarsidé ar darmed att ge
nytt liv till uttjanta dack genom en renovering av dem. Skrotfrag, ett stort bilskrotsféretag
med flera anldaggningar, daribland i Skévde blev lamplig for att vidare undersoka
kannibaliseringsprocessen. Detta eftersom de demonterar uttjanta bilar for att ta tillvara pa
de komponenter som har ett kvarvarande varde samt utvinner material med ett
andrahandsvarde ur skrot som de darefter saljer vidare till andra féretag. Slutligen
studerades den sista returprocessen, atervinning och skrotning, genom att studera Cementa,
en stor cementtillverkare som &ar centralt beldget i Skoévde. Fabriken anvander andra
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industriers restprodukter som alternativa ramaterial i sin tillverkning vilket skapar ekonomisk
vinning fér dem.

Datainsamling

Data som samlas in for att anvandas i undersokningen kan vara i tva olika slag, primardata
och sekundardata. Primardata eller forstahandsdata ar som namnet antyder, data som
samlats in av undersokaren (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Detta kan ske genom
olika undersokningsmetoder sasom enkatstudier, experiment eller fallstudier (Rosenqvist
och Andrén, 2006). Vid anvandning av enkater skickas det ut fragor till ett stort antal
personer. Syftet ar att fa en overblick och pa sa satt finna ett monster, samband och kunna
utféra jamforelser (Bell,2000). Experiment anvdands mycket sdllan som metod inom
samhallsvetenskapliga undersokningar. Fallstudier innebar i sin tur att ett eller flera objekt
(foretag eller personer) undersoks i olika avseenden (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991).

| var uppsats har fallstudier anvdants som metod for insamling av primardata i uppsatsen,
vilket passade oss bast da vi skulle ta reda pa hur hanteringsprocessen for returfloden
hanterades pa de olika foretagen. Det huvudsakliga arbetssattet for att inhdmta data genom
fallstudierna i denna uppsats har skett genom intervjuer, vilket dr en av de viktigaste
kallorna till primardata inom fallstudier (Yin, 2009). Intervjuerna kan ske pa olika satt sasom
exempelvis telefonintervjuer eller gruppintervjuer av fokusgrupper (Trost, 1997). Gallande
var intervjuform, valde vi att enbart utféra personliga besoksintervjuer. Detta eftersom
denna typ av intervjuform har till fordel att det gar relativt fort att genomfora,
intervjusituationen ar kontrollerad samt att intervjuaren kan stalla foljdfragor. Dock kan det
vara svart att fa foretagen att ta emot besok samt att intervjuareffekt kan férekomma
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). For att lyckas fa foretagen att stélla upp pa intervju
skickade vi e-post dar vi forklarade syftet med det valda d@mnesomradet, bifogade
uppsatsens introduktion och bad att fa besdka dem for en kortare intervju. Svarade de inte
pa e-postmeddelandet sa ringde vi upp ett par dagar senare och fragade annu en gang, i
princip samtliga foretag vi ringde var positiva och gick med pa att ta emot oss for en intervju.
| syfte att 6ka uppsatsens kvalitet har vi dessutom gjort egna observationer val pa plats samt
skickat kompletterande e-post som extra primardatakallor.

Gallande sekundardata ar det data som redan existerar vilket darfor kan vara lampligt att
anvanda i borjan av undersékningen for att skapa en stérre kannedom om det amne som
skall undersdkas (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991). Sekundardata som anvénts till
fallstudierna har inhdmtats fran bland annat hemsidor, hallbarhetsredovisningar och annan
nedskriven foretagsinformation.

Dataanalysering

Efter att datainsamlingen ar klar ar det dags att sammanstdlla materialet i en analys
(Rosenqvist och Andrén, 2006). Sammanstallning av kvalitativa intervjuer ar manga ganger
en bade omstandlig och tidskrdavande process. Detta pa grund av informationens utformning
som manga ganger ar osystematisk samt mycket omfattande (Holme och Solvang, 1996).
Dataanalysering for fallstudier ar inte sarskilt omskrivet inom litteraturen och
tillvagagangssattet ar till stor del upp till undersdokaren att bestamma. | regel kan
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dataanalyseringen ske genom ett analytiskt eller statistiskt utforande. Det analytiska
genomférandet ar det mest vanliga och flera olika tekniker kan anvandas sdasom
monstermatchning (Yin, 2009), som anvants i denna rapport. Moénstermatchning lampar sig
mycket bra for fallstudier och gar i stort satt ut pa att teorin jamférs med empirin (Yin,
2009). De olika primarkallorna (intervjuer och observationer) som visade hur det verkligen
sag ut pa foretagen analyserades utifran det hypotetiska monster som tagits fram i det
teoretiska ramverket. Monstren framtagna genom teori och empiri jamfordes och
matchades mot varandra genom hela processen i det analytiska utférandet.

3.2 Process

Da examensarbetet ar pa 30 hogskolepodang har amnesomradet studerats under en period
pa 20 veckor. | Figur 3-2 illustreras var arbetsprocess och dess ingdende aktiviteter dar de
kopplas samman under en period pa 20 veckor.

STUDIENS
OMFANG
A
Presentation
Analys
—>
Insamling
av empiri
_—
Skapande av
teoretiskt ramverk
Litteraturstudie
>
Introduktion av amnesomrade
>
Problemformulering
>
‘ ‘ ‘ » TID

Dec Jan Feb Mars April Maj Juni

FIGUR 3-2. ARBETSPROCESSEN OCH DESS INGAENDE AKTIVITETER.

Varje aktivitet har darefter beskrivits mer ingdende for att ge en storre forstaelse for vad
som sker i varje fas.

Fas 1: Problemformulering. Vi bestamde oss for att skriva om miljélogistik och letade i
litteratur om dmnet pa biblioteket. Returfléden blev @mnet som vi fastnade for och efter
diskussion med handledare faststadlldes problemformuleringen och syftet med rapporten.

Fas 2: Introduktion av dmnesomrdde. Darnast borjade vi skriva introduktionskapitlet, dar

motivation och bakgrund till valt amnesomrade presenterades. Efter faststallningen av syftet
med arbetet hade vi de tva specifika forskningsfragorna klara. Da @mnesomradet riktar sig
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mot hanteringsprocessen inom returlogistik framstalldes dven i detta kapitel studiens
omfang och avgransningar.

Fas 3: Litteraturstudie. For att fa storre inblick pa vad damnet returlogistik handlar om
bérjade vi intensivt studera litteraturer pa biblioteket samt sdka och studera vetenskapliga
artiklar i diverse databaser. For att fa sa hog trovardighet som modjligt fran insamlad
sekundardata har vi framst utgatt fran vetenskapliga artiklar inom @mnet. Da det finns
mycket litet material skrivet om returlogistik pa svenska har vi anvant databasen ”Elin” som
innehar ett stort antal internationella artiklar. S6korden vi anvant har exempelvis varit
"reverselogistics”, ”“reuse” och ”remanufacturing”. Aven vissa bdcker har anvints for
inhamtning av information samt ett fatal internetkéllor, framst fran svenska statliga
instanser.

Fas 4: Skapande av teoretiskt ramverk. Det teoretiska ramverket ger struktur for analysen
och anvands for att analysera empirin och ar darmed en mycket viktig del av uppsatsen.
Vilket ar anledningen till att vi valde att gora en intensiv litteraturstudie innan skapandet av
det teoretiska ramverket. Utifran det faststdllda syftet och amnesomradet valdes rubriker
for kapitlet och arbetet delades upp mellan forfattarna.

Fas 5: Insamling av empiri. Eftersom uppsatsen inte ar skrivet utifran ett specifikt foretag
samlades informationen in genom personliga intervjuer och genom e-post fran fem olika
foretag som anvander sig utav olika returprocesser. Vi borjade med att kontakta 25 foretag
via e-post, efter 2 dagar kontaktades de foretag som inte besvarat var e-post, via telefon.

Da foretagens arbetsprocesser skiljer sig valde vi att inte utga fran samma intervjufragor vid
de olika intervjutillfallena (Bilaga 1 — Intervjumall). Vi valde dven att utféra personliga
intervjuer i forsta hand da vi anser att denna metod &r mer av varde an fragor besvarade via
e-post. De metodsatt som anvandes for datainsamlingen ska kunna, i samband med det
teoretiska ramverket, uppfylla studiens syfte och finna I6sningar pa funnen problematik.

Fas 6: Analys. Efter utférande av det teoretiska ramverket och empirin kopplades dessa tva
kapitel samman for vidare analys och diskussion av rapportens forskningsfragor.
Arbetsprocessen avslutas sedan med en presentation i juni.

Studien kring valt amnesomrade ar baserad pa data insamlad bade fran empiriska studier
och teoretisk information dar input kontinuerligt insamlats under hela arbetsprocessens

gang.

3.3 Kvalitet

Kvaliteten pa en rapport kan beddémas med avseende pa dess validitet och reliabilitet.
Validitet ar ett tests formaga att mata vad det avser att mata (Malmstrom m.fl., 1990), alltsa
om den metod och teknik som anvants vid informationsinsamlandet lett fram till 6nskat
resultat. Reliabilitet handlar istdllet om resultatets tillforlitlighet och ar darmed sjalva
matinstrumentet (Rosenqvist och Andrén, 2006). Validitet och reliabilitet hdarstammar bada
tva fran kvantitativ metodologi vilket gér dem nagot komplicerade att mata for kvalitativa
studier (Trost, 1997) som denna uppsats ar. Operationalisering, vilket dr overférandet av
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teoretiska forestallningar till empiriska iakttagelser, kan vara komplicerat och for att
framgangsrikt lyckas med detta krdvs det bade hog validitet och hog reliabilitet
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991) varvid dessa tva begrepp diskuteras mer ingdende
nedan.

3.3.1 Uppsatsens validitet

Ett resultat som saknar reliabilitet saknar dven validitet men ett resultat som har hog
reliabilitet behover inte nddvandigtvis ha hog validitet. Att rent praktiskt mata validiteten
kan vara mycket svart (Bell, 2006). Begreppet validitet kan delas upp ytterligare i tva
underrubriker, inre och yttre validitet. Vad galler inre validitet dverensstammer teorin och
verkligheten fullstandigt med varandra, vilket gor att den inre validiteten kan undersdkas
utan att insamling av empirisk data ar nédvandig (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991).
Inre validitet anvdands mestadels da utredaren forsoker utreda varfér en viss handelse ledde
till en annan (Yin, 2009) genom att formulera samband och relationer mellan olika variabler.
Yttre validitet handlar istdllet om hur matvardet av en operationell definition och
verkligheten stammer Overens med varandra (Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991).
Somliga forfattare tar dven upp ett tredje synsatt, konstruktionsvaliditet. Detta ar ett satt att
undersoka om ratt matinstrument har anvants for studien och giltiga matvarden uppnatts
(Yin, 2009).

Uppsatsens validitet uppskattas vara relativt hog eftersom de personer vi talat med var
nyckelpersoner pa foretaget som ar val insatta i foretagets hanteringsprocess. | flera fall
talade vi dessutom med andra anstdllda for att fa vissa pastaenden bekrdftade fran
ytterligare en kalla. Problem som kan paverka resultatet i intervjuer kan dock uppsta i de fall
forskaren far en felaktig bild eller sjalv paverkar resultatet genom att agera allt for passivt
respektive aktivt (Holme och Solvang, 1996). D3 intervjuarna i detta fall varit tva stycken som
darmed kunnat sdkerstédlla att de uppfattat situationen pa samma satt samt att samtalen
spelats in med diktafon har vi férsokt minimera dessa problem. | syfte att 6ka validiteten i
rapporten har information samlats in fran olika hall fér att besvara samma fragor. Detta har
skett genom intervjuer, foretagsinformation i form av broschyrer, information fran
foretagshemsidor, kompletterande e-post samt egna observationer pa plats.
Observationerna har varit 6ppna, dar de anstallda varit medvetna om att vi funnits pa plats i
form av observatorer. Denna Oppenhet ger en viss frihet da det ar mer accepterat att stalla
fragor och rora sig fritt i lokalerna om de anstallda kdnner till varfor observatorer befinner
sig pa foretaget (Holme och Solvang, 1996).

3.3.2 Uppsatsens reliabilitet

Manga ganger innebar reliabilitet att en matning vid en viss tidpunkt skall ge samma resultat
vid ett nytt mattillfalle (Trost, 1997). For att uppnd en hog reliabilitet skall darfor
matinstrumentet leda till ett tillforlitligt resultat. Vidare skall en metod med hoég reliabilitet
vara oberoende av bade undersokare och undersdkta enheter. Andra undersdkare bor alltsa
genom anvandning av ett likadant angreppssatt komma fram till samma resultat och om
forsoket upprepas vid ett annat tillfidlle pa ett annat urval bor samma resultat uppnas
(Wiedersheim-Paul och Eriksson, 1991).
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For att skapa oss en klar bild utav féretagens returhantering var vi pa foretagsbesok och
genomforde en langre intervju. Intervjupersonen var i samtliga fall en person med stor
inblick i foretagets hanteringsprocess och sjalv delaktig i processen, en sa kallad respondent
(Holme och Solvang, 1996). Vid detta tillfalle gjorde vi daven en rundvandring for att kartlagga
hanteringsprocessen och med egna 6gon fa se de ingaende aktiviteterna samt tala med
personalen som utforde sysslorna. Vidare har vi tagit emot foretagsinformation och annat
material av foretagen samt inhdmtat material fran féretagens respektive hemsida. Genom
att information insamlats fran olika hall i féretaget har realiteten i insamlad data sakerstallts.
Rundvandringen pa foretaget har dessutom gett oss en bild 6ver hur det ser ut i verkligheten
och inte hur foretaget dnskar att processen ser ut.

| syfte att skapa en hog reliabilitet utfordes intervjuerna pa intervjupersonens arbetsplats.
Intervjun tog ungefar en timme med forberedda fragor specifikt anpassade for respektive
foretag (Bilaga 1 - Intervjumall). Vi startade med att visa och forklara den modell vi tagit fram
for det teoretiska ramverket samt beskrev de fem returprocesserna(Figur 1-1) for att
redogora Over hur vi ser pa hanteringsprocessen inom returlogistik. Déarefter bad vi
intervjupersonen beskriva sitt foretags returprocesser och i synnerhet hanteringsprocessen
for att pa sa satt fa ett underlag att utga fran i intervjun.

Intervjufragorna foljde inte i en strikt ordning utan anvandes mer som ett stod for att
sakerstalla att vi fick den information som behovdes for att skapa en verklighetstrogen bild
over hur foretagets hanteringsprocess for returfloden och ateranvandning sag ut. Detta
eftersom det ar omaijligt att i forvag bestamma vilka fordjupningsfragor som skall stéllas och
i vilken ordning de skall tas upp (Lantz, 2007). Vi anvdnde oss utav 6ppna fragor som inte
enbart kunde besvaras med ja eller nej for att istallet fa uttommande svar, detta eftersom
informationens tillforlitlighet 6kar om intervjupersonens svar ar sa sjalvstandiga och
spontana som majligt (Gordon, 1978). Under intervjun deltog bada forfattarna, anteckningar
togs och samtalet spelades dven in med diktafon for att sdkerstdlla att all information
uppfattades ratt. Detta eftersom i det fall intervjuaren enbart antecknar reduceras mangden
insamlad data och allt skrivs ddrmed inte ned (Lantz, 2007). Vidare transkriberades aven
vissa intervjuer for att pa sa satt sakerstalla en hog reliabilitet for insamlad data.
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| det empiriska kapitlet Gterfinns en sammanstdllning av materialet som dr resultatet av fem
utférda fallstudier. Varje fallstudie inleds med en féretagsbeskrivning, ddrefter beskrivs
returprocesserna som anvdnds, foljit av férdelar och slutligen redovisas de krav och
férutsdttningar som kréivs for respektive foretags hanteringsprocess. Empirin skall dérefter
jdmféras mot teorin som tillsammans ligger till grund fér vidare analys.

4.1 Aktiviteter i hanteringsprocessen

Hanteringsprocessen kan delas upp i fem olika processer, vilka ar: direkt forsaljning,
reparering, renovering, kannibalisering samt atervinning och skrotning. Da fallforetagen
valdes ut har fokus varit att finna ett foretag som utfor respektive process, en oversikt kan
utldsas i tabellen nedan. Utifran detta har processen i fraga forst kartlagts for att darefter
ligga till grund till den analys som skall lyckas besvara studiens tva forskningsfragor.

TABELL 4-1. OVERSIKT OVER FALLFORETAGENS RETURPROCESSER.

Fallféretag Direkt Reparering Renovering Kannibalisering Atervinning
forsaljning och skrotning

ElgigantenAB X X X

Skévde  Radio X

och TV-Service

Galdax AB X

Skrotfrag X X

Cementa AB X

| empirin har vi tittat pa dessa processer genom att studera vara fem fallféretag. De
fallforetag som ingar i denna studie innehar var och en nagon enstaka process och bildar
saledes tillsammans, med sina respektive returprocesser, en fullstandig hanteringsprocess.
Vad galler Elgiganten, anvander de sig direkt forsaljning, reparation samt atervinning eller
skrotning. Dock sa ar det endast direkt forsaljning som de sjdlva arbetar med. Reparationer
skickas ivag till olika serviceverkstader vars tjanster Elgiganten betalar for och skrotade
produkter hamtas upp i butiken av auktoriserade atervinningsféretag. Genom att anvanda
sig utav tredjeparter kan Elgiganten pa sa satt fokusera pa sin kdarnverksamhet och ta del av
de stordriftsfordelar som tredjepartsféretagen har mojlighet att uppna. Skévde Radio och
TV-service utfor kundreparationer fran exempelvis foretag inom detaljhandeln som anlitat
dem genom langsiktiga avtal och ar darmed specialister pa reparationsprocessen. Galdax
utfér renoveringar av uttjanta lastbilsdack fér att ge dem nytt liv. Dack innefattas av
producentansvaret och samlas in av ett foretag som verkar genom ett statligt initiativ vart de
mellanlagras innan Galdax &ker och hdmtar dem fér att anvidnda i sin produktion. Aven vad
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géller Skrotfrag, har de skapat Ionsamhet genom andra foretags returfléden. Bilar innefattas
av producentansvaret men Skrotfrag har genom avtal med bilproducenterna tagit over detta
ansvar. Genom mottagandet av bilar och annat skrot tar de darefter tillvara pa enstaka
komponenter genom en kannibaliseringsprocess eller vardefullt material genom atervinning.
Cementa har inga egna returprodukter som de anvander i sin cementtillverkning men
daremot sa ateranvander de andra foretags restprodukter. Darmed atervinner de detta
material vilket de finner bade 6kad I6nsamhet och miljoférdelar ur.

4.2 Fallstudie 1 - Elgiganten AB

Elgiganten AB ar en detaljhandelkedja som huvudsakligen utfor forsaljning av hemelektronik
varvid de omfattas av producentansvaret. Deras hanteringsprocess bestar till storsta del utav
direkt forsdljning men &ven returprocesserna reparering samt atervinning och skrotning
berors.

4.2.1 Foretagsbeskrivning

Elgiganten AB ar en detaljhandelskedja som ingar i Elkjgp-koncernen, hemmahdrande i
Norge. Det norska bolaget dgs i sin tur av DSG International plc., en hemelektronikkoncern
fran Storbritannien. | Sverige har Elgiganten 68 stycken butiker utspridda 6ver hela landet
med huvudkontor i Stockholm. De har dessutom férséljning o6ver Internet genom sin
hemsida. Foretagets huvudsakliga produkter &r hemelektronik samt elektriska
hushallsapparater som de koper in fran leverantorer runt om i varlden. Fran centrallagret i
Jonkoping som Oppnade 1997 styrs darefter logistiken och vidare distribution till hela
Norden. Lagret har en yta pa 97 000 m? vilket gor det till ett av Sveriges storsta lager och det
innehar dven ett av Nordens mest avancerade lagersystem. | dagslaget har Elgiganten cirka
1600 medarbetare runt om i Sverige. Nettoomsattningen 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 forsaljning, reparering, atervinning eller
skrotning

Foretagets varuhus anvander i princip tre olika returprocesser: direkt forsaljning, reparering
samt atervinning och skrotning. Direkt forsaljning sker direkt i butik, reparering av
produkterna forekommer till viss del i butik men mer omfattande serviceatgarder utfors av
sarskilda auktoriserade servicestdllen. Material som skall atervinnas eller skrotas sorteras
grovt i butiken och avhamtas darefter av ett externt foretag.

Direkt forsdljning

Vad galler direkt forsaljning har Elgiganten en policy for 6ppet kop som stracker sig 6ver 30
dagar och under denna period ar det tillatet for kunden att anvanda produkten och darefter
returnera varan om den inte levt upp till kundens forvantningar. Varan skall vara komplett
och oskadd men det foreligger inga krav pa att emballaget skall aterlamnas. Produkterna
som inkommer till varuhuset i form utav sddana returer inspekteras forst i en visuell
sorteringsaktivitet av saljaren for en bedémning om varan skall klassificeras som en A-vara
eller en B-vara. A-varor ar felfria produkter som skall sdljas som nyskick och butiken kan

47



darmed ta ut fullpris for dessa. De varor som varit anvdanda av kunden pa ett synbart satt
sdljs istdllet som B-varor. Dessa produkter prissatts individuellt av saljchefen for respektive
varuhus till ett reducerat pris, vilket ar upp till 50 procent billigare an ursprungspriset. Denna
rabatt fors inte in automatiskt i datorsystemet, istallet marks forpackningen upp med en sa
kallad fyndlapp och placeras i en sarskild fyndkorg. Rabatten dras darefter av manuellt i
kassan vid forsaljningstillfallet.

Reparering

De returfloden som uppstar da produkter aterkommer som reklamationer hamnar istéllet i
repareringsprocessen. Enklare reparationer sker pa plats i butik men mer komplicerade
arenden skickas till sarskilda serviceverkstader som foretaget har tecknat avtal med.
Servicetiden tar mellan en till tre veckor, Figur 4-1 visar hur hiandelseférloppet for denna
process kan se ut.

5. Mottagning 1. Produkten
av produkt och imkommer till
utleverans butik
FY
Y
4. Transport 2. Transport till

fran verkstad verkstad

F 3

3. Hos
verkstaden

FIGUR4-1. INGAENDE AKTIVITETER FOR DE PRODUKTER SOM SKICKAS IVAG FOR REPARATION.

1. Som utlases ur figuren initieras repareringsprocessen av att en kund inkommer med
en trasig produkt. | butik blir varan undersékt av butikspersonal och darefter
emballerad infor vidaretransport, vilket berdknas ta en till tva dagar.

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

3. Val hos serviceverkstaden mottags varan och kort darefter sker en felsokning. | de fall
komponenter behdéver bytas ut sker delbestdllning av dessa innan repareringen
utférs. Som sista steg i reparationsaktiviteterna sker ett slutligt test av produkten.
Denna rad av aktiviteter tar tre till nio dagar beroende pa hur omfattande
reparationen ar och verkstadens arbetsbelastning.

4. Da reparationen ar utford transporteras produkten tillbaks till butiken (tva till fem
dagar).

5. Produkten inkommer till butiken och hamtas darefter av kund. Om inte kunden
kommer och hamtar produkten skickas paminnelser ut ett flertal ganger och efter
nagra manader utan att nagon lagger ansprak pa produkten kasseras den.
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Under hela processen far kunden statusuppdateringar om produkten genom SMS och blir
dven forsedda med ett service ID-nummer som kan anvandas for att kontrollera varans
servicestatus genom hemsidan.

Atervinning eller Skrotning

Eftersom Elgiganten saljer elektronikprodukter innefattas de av producentansvaret. Det
yttrar sig pa sa satt att de utan kostnad tar emot alla sorters uttjanta elektronikartiklar, utan
nagra krav pa kvitto eller liknande som bevis pa att produkterna ar kopta av dem. Da
produkterna inkommit till butiken slas de sonder och en lattare sortering utfors darefter pa
lagret for att sarskilja batterier, kablar, glas, brannbart och sa vidare. Varannan torsdag
anlander Ragn-sells for att hamta butikens skrot, en tjanst som Elgiganten betalar for rdaknat
i kronor per kilo skrot.

4.2.3 Krav och forutsattningar for att skapa effektiva returprocesser

En forutsattning for att de generdsa villkoren for 6ppet kop skall verka positivt ar dock att
returprodukterna noggrant kontrolleras. Aven om det sker en inspektering av returnerade
produkter dar personalen skall se till att aterstalla produkterna till ursprungsskick innan de
séljs pa nytt finns det tillfdllen da det uppstatt brister i rutinerna. Ett exempel pa detta ar en
incident som intréffade pa varuhuset i Vaxjo da en kund upptackte personligt material fran
en tidigare agare i en dator som inkOpts i tron om att de kopt en vara i nyskick. Detta &r
enligt lagerchefen i Skdovdebutiken mycket ovanligt men hade till foljd att Elgiganten fick
mycket negativ uppmarksamhet fran 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 forsdljning pa nytt. Det kan aven handla om att varken kund eller
kassapersonal har noterat att varan dr markt med en fyndlapp och den darmed felaktigt
blivit sald som en nyvara.

Enligt konsumentkdplagen har konsumenter ratt att reklamera en produkt tre ar efter
inkopstillfallet. Denna ratt tacker fabriksfel pa en produkt, men sex manader efter inkdpet ar
det kundens uppgift att bevisa att det handlar om ett ursprungligt inneboende fel pa
produkten. Elgiganten lamnar dessutom ett ars garanti pa produkterna de saljer. Produkter
som visar pa felaktigheter inom denna tidsram tas emot foér reparering utan krav pa
bevisborda att det inte handlar om handhavandefel hos kunden. Foretaget har som policy
att skicka en produkt till reparation tre ganger innan kunden har ratt att fa en ny produkt
utan kostnad.

Alla elektronikprodukter har ett unikt serienummer och kan darmed sparas tillbaka till
ursprungsforetaget, detta kan skada féretag och varumarken om de dyker upp pa stéllen
som de inte vill bli forknippade med sasom elektronikdumpning. Elgiganten vill inte riskera
att hamna i olampliga sammanhang och slar darfor sonder samtliga av de produkter som
inkommer till butiken i form av skrot som en sdkerhetsatgard for att de inte skall kunna
hamna pa avigvagar.
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4.2.4 Fordelar

Oppet kdp garantin som Elgiganten erbjuder sina kunder dr mycket uppskattad och ger dem
en trygghet som till stor del kan paverka ett inkOpsbeslut. Detta eftersom risken som
foreligger vid kopet minskar da kunderna har mojlighet att lamna tillbaka produkter i det fall
de inte skulle vara ndjda. Mangden varor som kommer tillbaka ar dock relativt liten vilket
leder till att de extra kostnader som hanger samman med ompaketering, testning och
eventuella prissankningar som sker av aterlamnade varor inte blir sa stora. Istdllet sa ger det
foretaget en stor konkurrensférdel gentemot andra kedjor inom samma bransch som inte
erbjuder sddana generdsa oppet kop villkor. Detta kan darmed leda till att [onsamheten 6kar
i samband med att forsaljningen dkar.

Enligt Elgigantens hemsida har de som vision att bli bast pa miljo i férhallande till andra
aktoérer inom hemelektronik pa marknaden. Foretaget har dven satt upp egna miljomal som
de arbetar mot sasom att oka andelen returavfall, 6ka energieffektiviteten och minska
klimatutslapp. Foretag som aktivt arbetar med miljéfragor blir allt mer uppskattat av kunder
i och med att miljomedvetenheten tilltar, vilket i sin tur leder till en forbattrad image.

4.3 Fallstudie 2 - Skovde Radio och TV-service

Skovde Radio och TV-service utfor service och reparation av hemelektronik. Deras framsta
affarsidé och hanteringsprocess bestar av repareringsprocessen.

4.3.1 Foretagsbeskrivning

Skovde Radio och TV-service grundades ar 1995 och da var verksamheten beldgen bade i
Skara och i Skévde. Ar 1999 lades verksamheten i Skara ned och just nu &r Skévde Radio och
TV-service centralt beldget i Skovde med sina nio anstéllda, dar varje anstalld har kunskap
inom ett specifikt serviccomrade. Reparationsavdelningen &r uppdelat inom fyra
serviccomraden for de olika elektronikprodukterna: TV (tva personer), DVD/video (en
person), kamera (tre personer) och ljud (en person). Forutom reparationer erbjuder aven
foretaget service i form av installation och forsaljning av ett fatal produkter som finns pa
plats sdsom kablar, batterier, kontakter, antenner och fjarrkontroller.

Skévde Radio och TV-service ingar i serviceorganisationen Assist och syftet med Assistkedjan
ar att agera som en komplett servicepartner for sina aterforsaljare och leverantorer. Assist
har dven utformat ett datasystem skraddarsytt for foretaget. | Assistprogrammet, SOS
(Service Order System), finns all data tillgdngligt sdsom information om apparat, kunden,
bestallningar, information till kund, rapporteringar och bilder pa garantisedlar.

Kunder kan lagga sin service hos Skévde Radio och TV-service genom att lamna in produkt
for reparation direkt i butik eller till butiker och forsakringsbolag som anlitat foretaget for sin
reparationsservice. Nagra av dessa butiker som samarbetar med Skovde Radio och TV-
service ar Elgiganten, Siba, NetOnNet, Expert, Audio video och Solid férsakringar. Féretaget
utfor dven garantireparationer for kinda marken sasom Panasonic, Hithachi, Sony, Samsung,
Philips, JVC, LG Electronics och Sharp. Ar 1995 utsags Skévde Radio och TV-service som Arets
serviceverkstad av Sony.
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Skévde Radio och TV-service ar specialiserade pa service av digitala videokameror och
digitala stillbildskameror. De flesta inkommande produkter skickas via fraktbolag, dar en av
anledningarna ar att foretaget ar ensamma pa den svenska marknaden med att erbjuda
reparation pa Panasonic stillbildskameror. Detta medfor till att Skovde Radio och TV-service
ar marknadsledande pa den svenska marknaden for denna unika service och reparation.

4.3.2 Processbeskrivning - Reparering

Nar produkt ankommit till verkstaden sker repareringsprocessen i atta steg (Figur 4-2). Nar
repareringprocessen sedan bryts ner i detalj blir komplexiteten i hela processen tydlig och
foretagets flaskhalsar framtrader. Enligt foretaget ar steg fem i processen ett tidskravande
moment som skapar flaskhals i repareringsprocessen. Samma galler for steg sex da
felsokning sker i sex delmoment. Nedan forklaras aktiviteterna mer ingaende i atta steg:

1. Produkt mottages av en ansvarig pa godsmottagningen. En inspektion sker pa den
trasiga produkten och kund far ett kostnadsférslag. Ar felet svart att bestimma
maste produkt plockas isar och kostnadsforslaget meddelas till kund i efterhand.

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

3. Produkt placeras darefter fysiskt i lagret, som ar uppdelat i olika sektioner for de olika
elektronikprodukterna, i vantan pa reparation.

4. Serviceteknikern som tilldelats ansvaret, ser direkt i sin orderko att en ny service ar
registrerad och tilldelad. Efter att serviceteknikern arbetat sig igenom orderkon
hamtas produkt fran lagerplatsen. D3 varje kund har en specifik servicenummer vet
teknikern direkt vart produkt skall hamtas.

5. Nar serviceteknikern hamtat sin produkt kontrolleras om all servicedata stammer och
produkt registreras som ”"pabdrjad service” i SOS-systemet.

6. Darefter pabdrjas felsdkning tills felet upptackts.

7. Nar felet ar lokaliserat borjar det praktiska arbetet med att reservdelar bestalls in,
tekniker anséker om kreditering och sjalva reparationsservicen startar. Skulle det
behdva laggas bestdllning pa reservdelar sker sjadlvklart reparation efter att
reservdelarna ankommit till verkstaden, vilket betyder dven att reparationstiden
Okar. | vanliga fall kan reparationstiden vara tva till tre dagar for exempelvis en
kamera.

8. Efter utférd reparation sluttestas produkt och registreras i SOS-systemet som fardig
och produkt placeras i fardigvarulager (FVL) i vantan pa utleverans till kund.

| figuren nedan visualiseras en 6vergripande bild pa repareringsprocessen och dess ingaende
aktiviteter.

1. Produkt 3.Lager 4. Produkt 5.Service

. —» 2.Registrering s u PYAY —» 6.Felsdkning —®{ 7.Preparation
mottagning laggning héamtas paborjas

FIGUR4-2. SKOVDE RADIO OCH TV-SERVICE REPARERINGSPROCESS.
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| hela reparationsprocessen, for Skovde Radio och TV-service, aterfinns bade externa och
interna aktorer. Externa aktorer inkluderar kunder, butiker, leverantoérer och transportorer.
Sjalva hanteringen av den interna servicen sker i huvudsak endast av serviceteknikern dar
reparationsprocessen sker i form av en samverkan mellan SOS-systemet och
serviceteknikern.

4.3.3 Krav och forutsattningar for att skapa en effektiv repareringsprocess

Den snabba produktutvecklingen har alltmer blivit avgorande for foretagets formaga att
kunna konkurrera med andra foretag som erbjuder reparationsservice. Trots att Skovde
Radio och TV-service har tekniker med en bred kompetens och erfarenhet specialiserade pa
produktgrupper har foretaget aterkommande personalutbildningar i samband med
produktutvecklingen for att pa ett effektivt satt kunna I6sa tekniska problem.

For att uppna basta reparationsservice pa elektronikprodukterna ar verkstaden utrustad
med modern teknik som innebar data for justering och kontroll. Servicehanteringen ar dven
datoriserad i form av ett datasystem, SOS, som Assist skraddarsytt for foretaget.

Nagot som foretaget inte anvander &r operationslistor vid utférandet av
reparationsprocessen. Processerna lar sig personalen med tiden i form av en praktisk
utbildning som tilldelas i form av larlingar som far ga bredvid en anstalld under en viss
period. Detta medfor till att ett arbete blir svart att ersatta vid exempelvis eventuella
sjukdomar.

Skoévde Radio och TV-service tar dven emot elektronikskrot som inkommer fran allmanheten.
Att gamla apparater inkommer till foretaget brukar generellt inte hdanda, men det kan hinda
att kunder kommer till foretaget med en apparat som de inte vill reparera och som foretaget
garna tar hand om.

For att fa en effektivare process kravs forbattringar i de moment som for tillfallet kraver
mycket av personalens tid. Forr var felsékningen den aktivitet som kravde mest tid, men nu
ar det alla krav som stalls fran leverantorer vid bestallningstillfallet. Innan bestallning sker
maste serviceteknikern ta foto pa produktfelet och dokument maste fyllas i. Féretaget vill
vara valdigt effektiva, men pa grund av all byrdkrati skapar detta flaskhalsar i
repareringsprocessen. Att fa detta att fungera per automatik ar nagot som ligger hogst pa
listan for att fa den 6nskade effektiva repareringsprocessen.

4.3.4 Fordelar

Skévde Radio och TV-service utfor garanti och forsakringsarenden for vilken produkt som
helst, vilket medfor till en flexibel verksamhet som snabbt kan anpassa sin service efter
produkt. Storsta andelen bestar av garantiprodukter fran féretag och endast 15 procent ar
produkter mottagna av privatkunder.

Foretaget erbjuder dven en tjanst pa hemsidan som anvdnds sedan tre ar tillbaka, en
forbetald fraktsedel, vilket oftast galler for garantijobb. Kund fyller i ett formular via
hemsidan dar foretaget sedan astadkommer en fraktsedel som de skickar tillbaka till kund i
form av PDF-fil. Formularet skrivs sedan ut och klistras fast pa paketet och lamnas in pa
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narmaste inlamningsplats. Detta skapar en smidighet for kunden dar allt sker via internet
utan nagra som helst kostnader.

Vidare har foretaget miljofokus pa sitt arbetssatt genom att mangden farligt &mne minskats i
repareringsprocessen. Personalen har utbildats for blyfri I6dning for repareringsprocessen.
Detta grundades tack vare EU:s intresse for minskade miljoskador, baserat pa direktiven
RoHS (Restriction of Certain Hazardous Substances) och WEEE (Waste of Electrical and
Electronic Equipment), dar all elektronik skall vara blyfri fran och med forsta juli 2006.
Atervinning sker dven for elektronikskrot, sdsom kretskort, som laggs i containrar och som
sedan hamtas av ett atervinningsféretag i genomsnitt en gang per manad.

4.4 Fallstudie 3 - Galdax AB

Galdax AB regummerar och distribuerar dack till bade féretag och privatpersoner. Deras
hanteringsprocess och affarsidé ar returprocessen renovering.

4.4.1 Foretagsbeskrivning

Galdax AB ar en av Sveriges ledande regummeringstillverkare med en arlig produktion pa 30
000 dack. Foretaget grundades ar 2005 och ar centralt belaget i Vara med sina 16 anstallda,
varav nio som arbetar i fabriken. Galdax regummerar och distribuerar dack pa den svenska
marknaden. Regummeringsprocessen som Galdax anvander kallas Bandagprocessen. Denna
process uppfanns av Bernhard Anton Nowak, i Darmstadt, Tyskland. Ar 1957 kopte Roy
Carver rattigheterna till Nowaks metod och grundade Bandag som ett franchiseforetag. Ett
flertal transportforetag upptackte i sin tur vardet av regummeringsmetoden och Bandag ar
idag bland de storsta inom gummiféretag. Galdax innehar alltsa ett franchisingavtal fran
Bandag med lagar och principer som de maste folja.

Nar det galler utvecklingen av regummeringsmaterial for tillverkning av regummerade
lastbilsdack, har Bandag varit en av varldens framsta sedan 1957. Sedan dess har
palitligheten, noggrannheten och effektiviteten av produkterna och tillverkningsprocessen
standigt utvecklats. Genom regummeringen av dack skapar Galdax I6sningar som bidrar till
sankningar i driftkostnader for transportindustrin dar alla delaktiga parter ar vinnare.
Foretaget saljer den mest kostnadseffektiva dacklosningen for bade nydack och
regummerade dack dar malet ar att hjdlpa dackhandeln med en kostnadseffektiv och
miljovanlig produkt.

4.4.2 Processbeskrivning - Renovering

Foretagets returfloden hamnar i returprocessen renovering. Galdax tar emot utslitna
lastbilsdack som kommer i retur fran dackverkstader och lastbilsdgare, vilket medfor till att
foretaget fungerar som en andra eller tredjepart. Det gamla ytlagret svarvas av och en ny
slitbana/monster laggs pa stommen, vid renovering ar slitbanan den enda komponenten
som byts ut. Dacket skickas sedan tillbaka till ursprunglig kund. Galdax har tranad personal
som ger experthjalp till kunderna. Tillsammans med kunden for personalen diskussioner for
att pa sa satt finna det optimala monstret for kundens dandamal. De specifika krav som en
kund kan begdra for ett dack beror pa de korférhallanden dacket ska utsattas for.
Regummeringsprocessen sker i sex steg (Figur 4-3), dar en avancerad teknologi anvands for
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att uppna en hog noggrannhet. Nedan beskrivs de sex stegen i regummeringsprocessen mer
ingdende:

1. Personalen pd Galdax kommer Overrens med kund om vilket dackmdnster som
passar just kundens specifika krav och dacket anlander sedan till Galdax. Det forsta
som sker da dacket ankommit till foretaget ar inspektion. Stommens kvalitet bedéms
av en erfaren hand och 6ga och utvarderas om den klarar av ytterligare renovering.

2. Med hjalp av en datastyrd och helautomatisk kratsmaskin kratsas stommens slitbana
bort. Bandags kratsningsteknik tar bort 6verflédigt gummi och en perfekt rundhet
aterskapas och en minskad spanning uppnas. Detta skapar en rund och jamn
stomme som reducerar skakningar.

3. Alla synliga skador blir noggrant inspekterade, atgdrdade och reparerade. Detta okar
sakerheten och mojliggor vidare regummering.

4. Vidare skapas ett nytt, langt och sékert liv for stommen genom att en uppmatt langd
av forvulkad bana och bindgummi laggs pa stommen. For att férsdkra att slitbanan
laggs runt dacket med ratt strackning anvander Galdax en helautomatisk byggmaskin.
Déacket blir runt och fint, vilket medfor till en battre balans, bindning och ett battre
dack.

5. Dacket placeras sedan i en gummi-envelope utan spanning som inte paverkar
skevhet och eliminerar all stress i dacket. Darefter placeras dacket i vulkkammaren.

6. Innan leverans till kund sker slutligen en kontroll for att sakerstélla att dacket byggts
enligt kundens specifikation samt att ddcket uppnar foretagets kvalitetskrav. Produkt
placeras slutligen i fardigvarulager i vantan pa utleverans.

| figuren nedan visualiseras en Overgripande bild pa de ingdende aktiviteterna i Galdax
regummeringsprocess.

4.Preparera
—» 2.Kratsning —» 3.Slipning —» banaoch —»
pabyggnad

1.Inledande

: | 5.Inpackning 6.Slutlig
inspektion

och vulkning inspektion

FIGUR4-3. GALDAX REGUMMERINGSPROCESS.

For att bevara hog kvalitet, prestanda och forbattrad produktion investerar Bandag standigt i
forskning och utveckling av maskiner och processer. Bandags regummeringsprocess och
Bandagsystem gor att regummeringarna ser ut som fabriksnya dack.

4.4.3 Krav och forutsattningar for att skapa en effektiv renoveringsprocess

Varje ar genomgar Galdax ett certifieringsprov som ingadr i Bandags kvalificeringsprogram.
Provet utfors for att ta reda pa om foretaget foljer de regler och principer som avtalats. Blir
provet godkdnt far Galdax intyg pa att regummeringsprocessen utforts korrekt och
maskinerna anvants pa ratt satt. Dessa kontroller har syftet att forsdkra att kunder far en
hog kvalitet pa produkten, som i slutandan leder till lagre kostnader. Detta medfor aven till
ett standardiserat arbetssatt i hela verksamheten dar all personal arbetar efter en manual.

For att skapa flexibilitet i regummeringsprocessen har foretagets personal kunskap inom de
olika arbetsmomenten for att pa sa satt skapa variation i arbetet samtidigt som det blir
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enklare att ersadtta personal vid eventuella sjukdomar. Checklistor ar dven nagot som
foretaget nyttjar. Vid varje station finns en dator tillganglig som anvisar vilka arbetsmoment
som skall utforas pa dacket, vilka matt och monster som skall anvandas, och sa vidare.

For att skydda miljon investerar Bandag standigt i Galdax regummeringsprocess och dven de
produkter som levereras till Galdax. Detta kan handla om systematisk eliminering av farligt
material i exempelvis de dackmonster som levereras till Galdax. For att se om
regummeringen uppfyller krav géllande enhetlighet och driftsdkerhet genomgar europiska
regummeringar, med certifiering enligt ECE 109, samma prestandatest som nya dack. Detta
innebar att Galdax maste folja kvalitetsinstruktioner fér forbehandling, regummering och
inspektion av dack enligt ECE 109.

Det finns dven vissa kvalitetskriterier for de dack som kommer i retur till foretaget. Varje
dack som inkommer till verkstaden har ett specifikt artikelnummer dar sortering sker efter
antalet ganger dacket blivit regummerat och personalen uppskattar om dacket klarar av en
ytterligare renovering. Sedan marks dacket med en streckkod och information om vem
kunden eller kundens kund &r, och laggs sedan i lager for renovering. Denna streckkod
innehaller information om vilka arbetsprocesser som utforts pa dacket, storlek pa dacket,
vad det ar for fabrikat och om dacket blivit regummerat tidigare. All historik sparas och finns
sedan tillganglig for foretaget och aven for kunden, om de skulle vilja bli informerade.

Galdax anvander &ven standardiserade komponenter. Det finns ungefar 50 olika
dackmonster som en kund kan vélja emellan, vilket har medfort till ett 6kat lager. Foretaget
vill darfor minska ner antalet monster for att pa sa satt kunna minska lagret.

Vidare gor Galdax inga prognoser pa returflodet, istallet utgar de fran intuition och
erfarenhet. Den sdamre kommunikationen mellan de olika parterna har medfort till att
foretaget inte kan forbereda sina lastbilsturer for upphamtning av gamla dack. Detta leder
till onodigt manga lastbilsturer och hanteringen av returfloden i verkstaden blir
svarplanerad. Det som foretaget vill forbattra i sin arbetsprocess ar informationsutbytet
mellan de olika parterna. En plattform dar kund kan fa den information som behdvs av lagd
bestallning och att foretaget far den information som behovs av kunden. Samma sak galler,
som tidigare namnts, informationsutbytet av upphamtningen av slitna dack for att pa sa satt
kunna planera hanteringsprocessen pa ett effektivt satt. Detta medfor till att Galdax kan fa
tillgang till all den information som behdvs och en val planerad transportrutt som medfor till
en effektivare hanteringsprocess val inne i foretaget. Detta skapar fordelar bade fér kunden
och foretaget.

4,44 Fordelar

Att anvanda regummerade lastbilsdack medfoér till minskade transportkostnader samtidigt
som miljon skyddas. Regummeringsdack haller lika manga mil som nya dack men till endast
en brakdel av kostnaden (Figur 4-4). Kvalitetsstommar har en potential att regummeras flera
ganger beroende pa anvandningsomradet, vilket medfor till att transportforetag kan erhalla
langre livslangd for sina dack.
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Galdax har miljofokus i sitt arbetssatt dar restprodukter, som i detta fall ar gummispan,
atervinns genom att containrar fylls upp och hamtas av foretaget Ragn-sells. Gummispanet
anvands sedan i sprangmattor, asfalt och |6pbanor. Idag ateranvands nastan allt i ett dack
och foretaget renoverar och atervinner det mesta. Vissa dack ar sa pass skadade att de inte
gar att renovera, ar sa fallet hamtar foretaget Green-Cargo upp och atervinner de dack som
inte kan anvandas.
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FIGUR4-4. PRISSKILLNAD FOR REGUMMERADE DACK OCH NYDACK.

Genom att anvdanda regummerade dack framfor nydack minskas dven anvadndningen av
energi och ravaror med 75 procent samtidigt som antalet skrotade dack minskas. Ungefar
700 000 ton stommar slipper skrotas varje ar, 100 000 ton olja sparas och en minskad
anvandning av ramaterial ger arligen en beparing pa ungefiar 645 000 ton ravaror.
Dackregummering medfor till bade miljoférdelar och 6kad I6nsamhet, vilket ocksa ar det
effektivaste sattet att spara ravara samtidigt som mangden avfall minskas da dackens
stomme ateranvands.

Renovering av dack innebar dven en forlangd produktlivscykel som gor det mojligt att dubbla
eller tredubbla ett dacks liv beroende pa tjansten. Detta innebar att en stor mangd energi
sparas pa de miljontals dack som arligen produceras runt om i varlden och mangden avfall
minskas med hundratusentals ton arligen.

Eftersom Galdax har en egen produktion for regummerade dack ar det mer l6nsamt och
miljovanligt att regummera dack an att képa in nydack. Ett utslitet dack kan varderas upp till
600-700 kronor. Eftersom 50 procent av eftermarknaden for lastbilsdacken ar regummerade
konkurrerar foretaget med de flesta nydack pa marknaden. Kundernas attityder till
regummerade dack ar valdigt positiva da det sparas mycket pengar hos framforallt lastbilar.
Nar foretag marknadsfér nydack benamns regummerbarheten som en férdel hos kunden.
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4.5 Fallstudie 4 - Skrotfrag AB

Skrotfrag AB ar ett foretag specialiserat pa bildemontering och skrotatervinning.
Anlaggningen i Skévde innehar en mottagning for bade skrot och bilar dar de utfér en
demontering och sortering av materialet innan det saljs vidare. Foretaget anvander sig
darmed av kannibaliseringsprocessen samt ateranvandning av material.

45.1 Foretagsbeskrivning

Skrotfrag AB ar ett familjeforetag som grundades 1972 och ar idag ett av Sveriges framsta
bildemonterings- och skrotatervinningsforetag. Huvudkontoret ligger i Goteborg med 21
anlaggningar utspridda over landet och ett 60-tal medarbetare totalt satt. Tre av
anldaggningarna ar certifierade enligt ISO 9001 och ISO 14001 och samtliga filialer arbetar
efter dessa riktlinjer. Foretagets huvudsyssla ar att sortera, bearbeta och formatera olika
typer av skrot. Tva av anlaggningarna (Goteborg och Oskarshamn) innehar
fragmenteringsmaskiner dit bilar fran de andra staderna skickas kontinuerligt. Det finns dven
rena bildemonteringar samt skrotgardar for bilar sdval som annat metallskrot. Skrotfrag har
kapacitet att hantera over tusen ton skrot (jarn och metall) varje dag, storst kapacitet har
anlaggningen i Oskarshamn med mojlighet att hantera 800 ton kvalitetsstal per dag.
Anlaggningen i Skovde &r ett dotterbolag till Skrotfrag AB med hamtning samt mottagning av
bilar och annat skrot fran bade privatpersoner och industrier. De startade sitt arbete 2003
och ar i dagslaget tre heltidsanstallda samt VD:n som delar sitt arbete mellan Skévde och
anlaggningen i Jonkoping.

4.5.2 Processbeskrivning - Kannibalisering och ateranvindning av material.

De olika anlaggningarna erbjuder lite olika tjanster men vad galler Skrotfrag i Skévde arbetar
de med mottagning av skrot och bilar samt bearbetning av skrotet. De erbjuder dessutom
forsaljning av l6sa bildelar. Det inkommande materialet genomgar olika aktivitetssteg
beroende pa om det handlar om skrot eller bilar, vilket beskrivs mer i detalj nedan.

Skrot

Foretaget i Skovde tar emot en mangd olika sorters skrot sasom exempelvis jarn, metall och
kopparskrot. Detta skrot inkommer fran bade privatpersoner och foretag och de har
dessutom utstallda containrar pa olika industrier i Skévde som de sjalva hamtar upp med
jdmna mellanrum. Betalningen for skrotet foljer inga strikta prislistor utan prissattningen
sker helt enkelt beroende pa dess vikt och hur vilskrotet ar sorterat. Skrot som inte ar
sorterat alls kops under benamningen ”blandskrot” och darmed satts dven ett lagre pris. |
figur 4-5 redovisas processflodet for inkommande skrot.
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FIGUR4-5. PROCESSFLODE FOR SKROT.

Skrotet som inkommer vags som ett forsta steg i processflodet och prissattning sker.
Dérefter kontrolleras skrotet visuellt for att se vad for typ av skrot det ar samt om en vidare
sortering ar nodvandig. | det fall skrotet ar sorterat och i storleksmassigt lampliga bitar laggs
det direkt pa lagret. Skrot som bestar av olika metaller som ar sammanfogade med varandra
behover demonteras innan det kan lagerlaggas. Detta sker genom antingen klippning med
hjalp av en skrotsax for mindre foremal eller en skdrbrannare da det handlar om mer
otympliga material. Lagret aterfinns pa garden vart de olika materialen laggs pa olika hogar
beroende pa typ av material. Med jamna mellanrum skickas detta material vidare med lastbil
till olika industrier for att atervinnas. Metallplaten séljs vidare till smaltverk i exempelvis
Indien och Pakistan dar det smalts ned for att anvdndas p& nytt i fabriker. Ovriga metaller
skickas for atervinning av Metallbolaget, som ar ett dotterbolag till Skrotfrag.

Bilar

Antalet inkommande bilar varierar kraftigt och kan handla om allt mellan 22-100 bilar i
manaden. Bilar och annat skrot vags, kontrolleras, klassas, sorteras och saneras forst i
respektive stad innan det skickas vidare for fragmentering i Goteborg eller Oskarshamn
(Figur 4-6). Det skrot som bestar utav flera olika sorters metaller och material sdsom bilar
skickas darefter in i en fragmenteringsmaskin refererad som “fraggen”. Med hjalp av luft,
vatten, magneter och siktar sorteras de olika materialen upp i en halvautomatisk process
och restprodukterna tas darefter tillvara.

Registrering Mellanlagrin Sanering Inrapporterin Lager for Transport for
Mottagning samt > gnng |, samt > pp 91, ger| " portt
) osanerade . av skrotsedel plockbilar fragmentering
betalning demontering

FIGUR4-6. PROCESSFLODE FOR SKROTBILAR.
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Forsta steget ar mottagandet av bilen dar bilens dgare personligen eller genom ombud skall
ldmna in bil samt registreringsbevis. Ersattning upp till 1200 kronor betalas ut beroende pa
ingdende komponenter samt om bilen dr komplett eller inte. Genom Skrotfrags ERP-system
skickas darefter ett elektroniskt mottagningsbevis till Vagverket, fordonet blir registrerat
som avstallt och ett dgarbyte sker till Skrotfrag. Efter en kort mellanlagring skall bilen
genomga en miljésanering. Detta sker genom att bilen tappas pa vatskor sasom bensin,
spillolja och bromsvatska och ingdende komponenter sasom batteri, rutor, dack och
katalysator demonteras. Darefter lagerlaggs fordonet pa garden i vdantan pa vidare transport
for fragmentering. En viss forsaljning av bildelar sker dessutom av dessa fordon som kallas
"plockbilar”. Kunder som soker speciella komponenter far da sjalva leta upp och demontera
de delar de &ar intresserade av. Moderna bilar innehaller dock s& mycket elektronik att det
praktiskt tagit 4ar omojligt att byta ut delar pa dessa fordon vilket har lett till att intresset for
forsaljning av bildelar minskat pa senare ar.

4.5.3 Krav och forutsattningar for att skapa en effektiv hanteringsprocess

Miljésaneringen ar ett kritiskt skede inom processen da kvarglomde véatskor orsakar
explosioner i fragmenteringsmaskinen vilket i sin tur leder till kostsamma stopp och
reparationer. For att undvika detta anvands séarskilda checklistor, sa kallade skrotsedlar.
Dessa listor ligger i affarssystemet VisCar som ar ett system utvecklat speciellt for Skrotfrags
anlaggningar. For varje bilmarke och arsmodell finns saledes en sarskild utformad lista dar
respektive moment, arbetsbeskrivning samt slutdeponering redovisas. Personen som ar
ansvarig for saneringen skriver dairmed ut denna lista och bockar av respektive moment i
takt med att det utforts. Ansvarigperson pa foretaget inrapporterar darefter resultatet efter
att saneringen ar utford och vagverket blir automatiskt underrdttade om att fordonet &r
skrotat. Denna rapportering sker darmed i tva steg vilket skulle kunna utforas mer effektivt
genom att ha en dator pa plats i saneringsutrymmet och darmed mojliggora en
direktrapportering av resultatet.

Fram till 2007 fanns nagot som kallades for skrotpremiefond, vilket gav konsumenten en viss
ersattning da fordonet lamnades in for skrotning. Numera ar denna premie borttagen och
istallet har producentansvaret kommit till. Konsumenten har numera ratt att kostnadsfritt
lamna ett fordon for skrotning till producenten sa lange fordonet ar komplett med vasentliga
delar sasom motor och katalysator. Da Skrotfrag inte sjalva tillverkar bilar paverkas de inte
direkt av producentansvaret. De har dock tecknat ett avtal med bilproducenter med
avseende pa atervinning av personbilar, vilket leder till att de utan kostnad tar emot
kompletta skrotbilar. Da materialet i form av metaller och annat har ett andrahandsvarde for
Skrotfrag betalar de dessutom ut en ersattning pa 1200 kronor for de inkommande bilarna
som innehar en katalysator och 700 kronor for de som saknar en sadan. Saknar bilen vitala
delar sasom en motor tar Skrotfrag ut en rimlig kostnad som ar forhallandevis lag.

Skrotfrags anlaggningar skots pa i stort satt samma satt och de olika anlaggningarna ar till
stor del beroende av varandra, dock ar samarbetet mellan dem mycket litet. Ett IT-system ar
pa gang att utvecklas for att tas i drift senare i ar vilket skall underlatta det administrativa
arbetet och samordning av transporter. Pa sa vis skall dven den administrativa flaskhals,
fakturautbetalningar, som idag ar ett problem pa anldggningen i Skévde forsvinna.

59



Gallande grad av automatisering ar detta mycket litet pa anlaggningen i Skovde. Det mesta
arbetet sker for hand av de anstdllda med mindre maskiner fér exempelvis demontering av
falgar. Detta beror pa att Skrotfrag i Skovde innehar allt fér sma volymer for att det skall vara
[6nsamt att automatisera ytterligare. De stOrre anlaggningarna i Goteborg och Oskarhamn
har dock automatiserade fragmenteringsmaskiner som hanterar de karosser och annat skrot
som inkommer i ett kontinuerligt fléde fran dvriga anlaggningar.

45.4 Fordelar

| forsta hand stravar Skrotfrag efter att sa langt det ar majligt ateranvanda material och i det
fall det inte ar mojligt istallet atervinner de materialet. Demonteringen av bilarna mojliggor
en ateranvandning av de delar som har ett kvarvarande varde sasom katalysatorerna och
ovrigt material anvands till atervinning. Exempel pa material som atervinns &r dack som
frigors fran sina falgar och darefter transporteras till Green-Cargo for vidare transport till
Cementa for att anvandas som alternativt bransle till ugnen fér deras cementtillverkning.
Genom ateranvandning och atervinning av material sparas resurser och miljén skonas vilket
ar positivt ur marknadsforingssynpunkt.

Ateranvandning av material ar egentligen hela Skrotfrags affarsidé och de relativt 13ga
inkdpskostnaderna har potential att generera hog lonsamhet da materialet separerats. Vad
géller vissa sorters metaller, sasom stal, ar det dven ett mycket tacksamt material att
atervinna. Detta eftersom atervinningen kan ske upprepande ganger utan att kvaliteten
paverkas negativt. Jarn, som stalet foradlas fran, ar dessutom en &ndlig resurs varvid
atervinning av detta material ar en nédvandighet.

4.6 Fallstudie 5 - Cementa AB

Cementa AB ar ensam tillverkare av cement i Sverige. De har inga direkta returfléden tillbaka
till fabriken da slutprodukten betong inte kan ateranvandas till cementtillverkning men
foretaget ar mycket miljomedvetna och anvander sig utav ateranvandning av restmaterial
fran andra tillverkare.

4.6.1 Foretagsbeskrivning

Cementa AB som ar en del av den internationella byggmaterialkoncernen HeidelbergCement
star idag for all den cementtillverkning som sker i Sverige och exporterar en tredjedel av sin
totala produktion. Cementas féregangare, Skanska Cementaktiebolaget, grundandes ar 1871
och forst pa 1900-talet bytte fortaget namn till Cementa. Cementa AB har cirka 425 anstallda
fordelat pa tre fabriker (Degerhamn, Skévde och Slite) med en arlig omsattning pa 1,3
miljarder SEK. Med sina 53 000 medarbetare i 50 lander har HeidelbergCement-koncernen
en omsattning pa cirka 73 miljarder SEK.

Fabriken i Skovde tillverkar tre typer av cement: snabbcement, byggcement och gullex, vilket
ar ett annat namn for murcement. Foretagets produktion pagar i princip dygnet runt, 365
dagar om aret med korta planerade stopp for tillsyn och service. Cementa i Skévde arbetar
hart for att uppfylla de krav som stélls for att skapa en miljoanpassad fabrik som nar upp till
bade interna miljomal saval som lagstiftade krav, de ar dven certifierade enligt ISO 14001.
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Eftersom fabriken i Skévde har en valdigt central placering foreligger det hoga krav pa laga
emissioner, vilket sdkerstdlls genom standiga kontrollmatningar. HeidelbergCement-
koncernen arbetar &dven for en battre milj6. Koncernen har bland annat en
hallbarhetskommitté som verkar pa strategisk niva med overgripande mal fér verksamheten.
Pa koncernniva aterfinns det dven en miljokommitté som faststaller miljomal samt atgarder
for att nd dem. Varje enskild anlaggning har dessutom en miljésamordnare.

4.6.2 Processbeskrivning - Ateranvindning av material

Cementas fabrik i Skovde har inga returfloden av det material som de sjidlva producerar,
daremot koper de in en stor del av sitt ramaterial fran andra féretag i form utav
restprodukter sdsom gjuterisand istallet for natursand, gipsskivor istallet for naturgips samt
dack som alternativ till kol for att anvanda som bransle. | samtliga fall sker sorteringen och
kvalitetskontrollen av materialet utanfor Cementa, hos deras leverantérer. Cementa utfor
endast stickprov med jamna mellanrum for att forsakra sig om att materialet uppnar satta
kvalitetskrav. Materialet transporteras darefter i lastbil till fabriken fran leverantérerna. |
figuren nedan visas de alternativa ramaterial som anvands vid tillverkningen och dess andel i
forhallande till traditionella rdmaterial som anvands.

Sand Gips Bransle

M Traditionellt rdmaterial o Alternativt ramaterial

FIGUR 4-7. STAPELDIAGRAM OVER ANDELEN ALTERNATIVA RAMATERIAL SOM ANVANDS FOR
PRODUKTION INOM CEMENTAS FABRIK I SKOVDE.

30 procent utav den natursand som anvands vid tillverkning ar ersatt med gjuterisand fran
Volvo Powertrain i Skovde. Samarbetet mellan de bada parterna har pagatt en langre tid, 10
till 15 ar, med ett kortare uppehall nagra ar i borjan av 2000 pa grund utav kvalitetsmassiga
brister under denna period. Det uppstar sma mellanlager pa bada sidor men mestadels
anvands sanden direkt da den inkommer till Cementa.

Naturgips ar ett annat ramaterial som Cementa har valt att hitta alternativa kallor for. |
dagslaget ar 20 procent av mangden naturgips ersatt av gipsskivor som insamlas fran
naromradet. Detta samarbete har pagatt i tva ar och i framtiden ser Cementa en potentiell
mojlighet att ersatta allt naturgips till gipsskivor som ingdende ramaterial till tillverkningen
beroende pa om de kan leva upp till de hoga kvalitetskrav som de stdller pa materialet.
Gipsskivorna inkommer i ett kontinuerligt fléde med lastbil till fabriken.
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Ugnen som anvands vid tillverkningen av cement kraver en temperatur pa ca 14 000 grader
vilket leder till en hog forbrukning av bransle vilket till stérsta delen bestar utav kol.
Eftersom cementindustrin som helhet star for omkring fem procent av koldioxidutslappen
globalt sett, arbetar de hart for att minimera dessa utsldapp, (Tabell 4-3). Till stor del beror
dessa koldioxidutslapp pa den kemiska processen som sker da kalksten omvandlas till
cement i ugnen men 35 till 40 procent ar orsakade av det brdnsle som anvands for
upphettningen av ugnen. Genom att finna alternativa branslen kan andelen koldioxidutslapp
minska samtidigt som kolanvandningen reduceras. Kol ar en andlig naturresurs och kan leda
till bristsituationer i framtiden varvid ett minskat beroende av detta material ar mycket
positivt.

Fabriken i Skovde har ersatt ungefar 30 procent av sin bransleforbrukning pa alternativa
energikallor, fordelningen av branslet kan ses i tabellen nedan. | framtiden siktar Cementa
pa att oka andelen alternativa branslekallor med 40 procent, genom att anvdnda sig utav
exempelvis papperspellets. Inkopet av alternativt bransle sker genom ett dotterbolag till
Cementa, HC Miljo AB, som befinner sig i Orebro. De arbetar for att uppratta avtal mellan
leverantorer och fabriker samt sakerhetsstaller kvaliteten pa materialet innan det levereras
till fabrikerna.

Branslefordelning

FIGUR4-9. FORDELNING AV BRANSLEANVANDNINGEN FOR CEMENTA, SKOVDE.

Som utlases ur figuren star dack for 10-12 procent utav bransleanvandningen. Anvandningen
av dack paborjades ar 2006 da en stor satsning gjordes for att skapa en speciell anlaggning
som kunde hantera dacken, vilket kostade Cementa cirka 15 miljoner. Dacken levereras fran
Ragn-sells som ar ett foretag som pa uppdrag av Svensk Dackatervinning AB (SDAB) har till
uppgift att samla in och atervinna uttjanta dack. De branslekallor som ligger under
benamningen "6vrigt” handlar exempelvis om spillolja, fargrester och benmjol.

4.6.3 Krav och forutsattningar for att skapa en effektiv hanteringsprocess

Da produktionen ar igdng i stort satt dygnet runt och aret om, ar kraven pa gott samarbete
av vasentlig vikt for att sakerstdlla att fabriken aldrig star utan material. Personal fran
Cementa saval som Volvo har en narmast daglig kontakt med varandra for att halla bada
parter uppdaterade om tillgdng och efterfrdgan av materialet. Vad galler dacktillgangen
innehar Cementa ett lager som tacker ungefar tva veckors forbrukning.
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Den storsta forutsattningen for att inkdp av alternativa ramaterial skall fungera ar att
materialet kan leva upp till de hoga kvalitetskrav som Cementa stdller pa materialet.
Cementa har utformat en specifikation de ger samtliga leverantorer av vilka krav de staller
pa materialet de anvander. Den huvudsakliga kvalitetskontrollen ligger pa leverantérerna,
men trots detta uppkommer det mycket extra arbete i samband med tidkrdavande
kvalitetskontroller. Detta i form av dels stickprov men mestadels genom de tester som kravs
for en forsakring av att slutprodukten inte forsamras da traditionellt ramaterial byts ut mot
alternativa kallor. Exempelvis kravs en rad kvalitetstester for att sdkerhetsstdlla att
hallfastigheten av cementet inte paverkas samt att tillrackligt 1aga emissionshalter erhalls da
ett byte av bransle for cementugnen skall genomféras. Dessa tester genomfors for pa kort
saval som lang sikt och darfor tar det upp till tva ar innan branslebytet kan genomforas.

Cementfabriker kan i princip byta ut d@nnu storre andel bransle an de 40 procent som
Cementa anser sig kapabla till i framtiden och det finns exempel pa fabriker som har bytt ut
nastan 100 procent av sin kolanvdandning pa alternativa kallor. For Cementa skulle en
alternativ bransleanvandning till kol av mer an 40 procent innebara stora ombyggnader,
nagot som enligt fabrikschefen kan vara en majlighet i framtiden.

4.6.4 Fordelar

Inkop av restprodukter har lett till en rad fordelar, ekonomiska saval som miljomassiga for
Cementa och deras samarbetspartners. Eftersom gjuterisanden ar en restprodukt fran Volvo
leder ateranvandningen till en 6kad l6nsamhet for bada parter. Exempelvis uppnar Cementa
ett lagre inkOpspris jamforelsevis vad de skulle betalat for ett traditionellt ramaterial
samtidigt som Volvo far betalt for restprodukter de i annat fall fatt betalat for att deponera.

Alternativa branslekallor har en mangd olika fordelar. Ur ett I6nsamhetsperspektiv ar det
billigare att kopa in alternativa branslen jamfort med inkdpskostnaden fér kol som har stora
prisvariationer, dessutom ar kol en andlig naturresurs vilket darfér kan komma att orsaka
bristsituationer i framtiden. Ur ett miljoperspektiv dar en alternativ bransleanvandning
dessutom mycket positivt da koldioxidutslappen darmed minskar, vilket i forlangningen
dessutom leder till forbattrad image utifran kundperspektivet. Dack ar dessutom ett mycket
bra branslealternativ vidtillverkning utav cement eftersom den aska som uppstar av de
uppeldade dacken innehadller jarn som annars maste tillsdttas externt for
cementtillverkningen.
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| detta kapitel analyseras resultatet av den insamlade empirin med hjélp av uppsatsens
teoretiska ramverk. For att underldtta for Idsaren utgér varje forskningsfraga ett eget avsnitt
i kapitlet. Varje forskningsfrdga delas dven upp i de évergripande dmnesomrddena som
undersékningen har utgdtt ifran.

5.1 Forskningsfraga 1 - Vilka krav och forutsattningar maste vara
uppfyllda for att skapa en effektiv hanteringsprocess?

Som tidigare namnts ar inte returlogistiken nagot som bara kan implementera rakt av utan
det finns en hel del krav och forutsattningar som maste beaktas och uppfyllas. Géllande krav
kan det handla om lagar och direktiv som stélls fran regeringen som exempelvis
producentansvar (Naturvardsverket, 2010). Det finns dven en méangd forutsattningar for att
lyckas utforma en effektiv hanteringsprocess, detta kan handla om bra IT-I6sningar for ett
forbattrat informationsflode och ett gott samarbete mellan de inblandade parterna (Tibben-
Lembke och Rogers, 2002).

| kapitel 2 (Tabell 2-2), framgar ett flertal krav och forutsdttningar omskrivna av olika
forfattare, vilket dven visas tydligt i kolumnen “Teori” i Tabell 5-1. Tabellen visar dven de
krav och forutsattning namnda for varje fallstudie i empirikapitlet.

TABELL 5-1. KRAV OCH FORUTSATTNINGAR NAMNDA INOM TEORIN OCH RESPEKTIVE FALLFORETAG.

Krav och forutsattningar: \Teorl \ Elgiganten | SR&TVs \ Galdax Skrotfrag Cementa |

Bill of Operation X X X
Sorteringsfunktion X X X

IT och informationssystem X X X X X
Standardisering X X X X
Produktdesign och X

moduluppbyggnad X

Producentansvar, lagar och direktiv | X X X X
Samarbete X X X X X X

Tabellen visar att samarbete ar en forutsattning som aterkommer i varje fallstudie, samtidigt
som produktdesign och moduluppbyggnad ar det amnet som namnts minst i empiriavsnittet.
Detta pa grund utav att majoriteten av de namnda fallféretagen inte ar producerande, vilket
medfor till att returfloden sker i de flesta fall fran andra aktérer pa marknaden. Det
fallforetaget som namnt alla krav och férutsattningar som aterfinns i teorin ar Galdax och
det fallforetaget som endast namnt tva krav och forutsattningar ar Cementa.
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5.1.1 Bill of Operation

| teorikapitlet forklaras att en operationslista ar en viktig tillgdng vid utférandet av en
process, detta for att veta hur lang tid varje process tar, i vilken ordning de ska ske, vilka
verktyg som skall anvdandas (Petersson m.fl., 2009) och hur en demontering skall utféras.
Aven om operationslistor dr vil definierade i litteraturbécker har ingen av de studerade
vetenskapliga artiklarna namnt operationslistor i samband med hanteringsprocessen. Men
eftersom forfattarna anser att operationslistor innehaller mycket av den information som
behovs for att skapa effektiva processer, som i detta fall handlar om en effektiv
hanteringsprocess, har detta namnts i studien.

Elgiganten, Galdax och Skrotfrag ar foretag som anvander operationslistor, eller sa kallade
checklistor, for returprodukter. Foretagens checklistor hanvisar endast vilka aktiviteter som
skall utféras och i vilken ordning, vilket i detta fall inte anses vara samma sak som
operationslistor. Hos Elgiganten sker en noggrann kontroll pa produkter som kommer i retur
till foretaget for direktférsiljning. Aven om det sker inspektering av returnerade produkter,
dar personalen skall aterstalla produkterna till ursprungsskick innan de séljs pa nytt, finns
det tillfallen da det uppstatt brister i arbetsrutinerna. Teorin foresprakar att vissa produkter
maste sakerstallas att de inte &r bristfalliga innan de saljs om pa nytt igen. Upptacker en
kund att produkten har haft en tidigare agare kan féretagets varumarke skadas allvarligt.

Galdax anser att checklistor ar en viktig tillgdng for att skapa ett enhetligt arbete vid
dackregummeringen. Vid varje station finns en dator tillgdnglig som anvisar vilka
arbetsmoment som skall utforas pa det gamla dacket. Enligt teorin dr en operationslista
viktig vid utférandet av en process for att veta hur lang tid varje process tar, i vilken ordning
de ska ske och vilka verktyg som skall anvandas (Petersson m.fl., 2009). Skrotfrags
checklistor, eller sa kallade skrotsedlar, anvands vid miljésaneringen av skrotade bilar for att
uppna enhetlighet och sdkerhet i arbetsprocessen. Den person som &r ansvarig for
saneringen skriver ut en checklista och bockar av for varje utférd moment i checklistan.

| empirikapitlet namns operations- eller checklistor inom de tre respektive foretag, men
ingen utav foretagen tidsatter sina arbetsmoment. En tidsattsattning av de ingdende
momenten i ett arbete ar ett krav for att uppna effektivitet. Att ha kunskap om tiden leder i
sin tur till kunskap om vad som kan goras for att oka effektiviteten (Petersson m.fl., 2009).
Det blir aven enklare att folja upp hur operationslistan fungerar och ger information om vad
som bor goras for att oka effektiviteten.

En fordel vid anvdandandet av operationslistor inom hanteringsprocessen ar att ha fa
varierande produkter med standardiserade komponenter. Detta medfor till ett mer effektivt
skapande av operationslistor for varje produkt. Om ett foretag kan skapa en operationslista
for varje produkt som monteras, ar det daven mojligt att skapa en operationslista for de
produkter som demonteras.

5.1.2 Sorteringsfunktion

En val utformad sorteringsfunktion kravs for att ratt produkt ska hamna i ratt returprocess.
Detta pa grund av att sortering ar den forsta aktiviteten som sker i hanteringsprocessen och
ska medfora till att arbetet utfors snabbt och effektivt (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). |
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empirikapitlet ndmns foretagen Galdax och Skrotfrag i samband med sorteringsaktiviteter.
Effektivitet uppnas genom standardisering av foretagens samtliga arbetsprocesser
(Petersson m.fl.,, 2009). | detta fall ar sorteringsfunktionen en arbetsprocess som kraver
standardisering for att pa sa satt undvika brister i arbetet och uppna effektivitet.

| Galdax sorteringsaktivitet ar inspektion det forsta som sker da dacket anlander till
foretaget. Det finns aven vissa kvalitetskriterier for de dack som kommer i retur till
foretaget. | teoriavsnittet framgar att den process som de returnerade produkterna hamnar i
beror pa dess kvalitet (Pokharel och Mutha, 2009). Produkten kan da antingen skrotas eller
genomga en process for vidare anvandning av produkt. Pa foretaget Galdax har varje dack,
som ankommer till verkstaden, ett specifikt artikelnummer dar sortering sker efter antalet
ganger dacket blivit regummerat. Men i Galdax fall handlar det inte om i vilken returprocess
den returnerade produkten ska hamna i, utan om dacket klarar av en ytterligare renovering.
Effektivitet i processerna skapas genom en gemensam overkommelse eller standard pa hur
en verksamhet skall bedrivas (Petersson m.fl., 2009). Arbetsprocessen for Galdax
sorteringsaktivitet ar standardiserat dar varje inspektion sker pa ett och samma sétt vid varje
tillfalle.

For Skrotfrag sker enklare sortering av det skrot som inkommer till foretaget for
ateranvandning. | dessa fall handlar det inte om vilken returprocess som skrotet ska hamnaii,
utan inom vilket anvandningsomrade skrotet ska ateranvandas. Under sorteringsaktiviteten
pa Skrotfrag sker en visuell kontroll pa skrotet for att se vad for typ av skrot det 4r samt om
en vidare sortering dr nodvandig. | det fall skrotet ar sorterat och i storleksmassigt lampliga
bitar laggs det direkt pa lager. Enligt teorin medfor ett standardiserat arbete till att en visuell
bild fas over de olika arbetsprocesserna och arbetet utfors pa ett standardiserat satt
(Petersson m.fl., 2009).

5.1.3 Anvindning av IT och informationssystem

Att planera returer inom returlogistiken ar svarare an planeringen inom det traditionella
flodet (Kumar och Putman, 2008). Detta ar pa grund av den osakerhet som uppstar vid
planeringen och prognostiseringen, da slutkunden ar den som startar aktiviteterna i
returlogistiken (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). | studien har anvandningen av IT och
informationssystem namnts i samband med foéretagen Elgiganten, Skévde Radio och TV-
service, Galdax och Skrotfrag. Nar produkt lamnas in for reparation hos Elgiganten anvands
ett informationssystem dar kunden far standiga statusuppdateringar om produkten via SMS.
Kunden far dven tillgang till ett service ID-nummer som kan anvandas pa foretagets hemsida
for att kontrollera varans servicestatus. Detta medfor till att foretagets kunder kan pa ett
effektivt satt ta del av den information som behdévs for den bestallda tjansten.

Mangden produkter som inkommer for reparation till Skovde Radio och TV-service finns inga
prognoser pa, da foretaget utgar efter intuition och erfarenhet. Om forsaljningen férvantas
bli stor hos ett féretag medfor detta aven till att antalet returfloden kommer 6ka och det bli
da enklare att forbereda returhanteringen (Tibben-Lembke och Rogers, 2002). Skévde Radio
och TV-service arbetat pa samma satt med sin hantering, under sommaren och efter julen da
forsaljningen av elektronikprodukter ar som hogst, forvantar sig foretaget att mangden
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reparationer kommer att Oka. Men for att uppnda béasta reparationsservice pa
elektronikprodukterna ar verkstaden utrustad med modern teknik.

Servicehanteringen ar dven datoriserad i form av ett datasystem, SOS, som ar skraddarsytt
for foretaget. De flesta foretag anvander kommunikationssystem foér att mojliggora
informationsutbytet mellan system och manniskor (Jonsson och Mattsson, 2005). Sjalva
hanteringen av den interna servicen for Skovde Radio och TV-service sker i huvudsak endast
av serviceteknikern dar reparationsprocessen sker i form av en samverkan mellan SOS-
systemet och serviceteknikern. | systemet finns all data tillgdngligt sdsom information om
apparaten, kunden, bestéllningar, information till kund, rapporteringar och bilder pa
garantisedlar. Serviceteknikern kan hamta och lamna information i SOS-systemet, och
personalen kan ta del av informationen genom att serviceteknikern kontinuerligt uppdaterar
produktens reparationsfas. Foretaget namner att steg fem och steg sex i
reparationsprocessen ar foretagets flaskhalsar, dar sker en kontroll pa om all servicedata
stammer och en felsokning paborjas. | teoriavsnittet framgar att bristfalliga system medfor
till ett antal problem, exempelvis &r det svart att spara de problem som uppstatt om det inte
finns tillrackligt med information tillganglig (Jones, 1998).

Pa foretaget Galdax utfors inte heller nagra prognoser pa returflédet, da dven de utgar fran
intuition och erfarenhet. Returlogistiken ar standigt beroende av information och darfor
kravs bra IT-system for att kunna planera foretagets returfloden (Olorunniwo, 2008). Det
samre informationsutbytet mellan Galdax och de inblandade parter i verksamheten har
medfort till att foretaget inte kan forbereda sina lastbilsturer for upphdamtning av gamla
dack. Detta leder till onédigt manga lastbilsturer och hanteringen av returfléden i verkstaden
blir svarplanerad. De olika tekniska I6sningar som finns tillgangligt vid utbyte av information
kan vara mer eller mindre effektiva beroende pa vilken information som behdvs hos ett
specifikt foretag (Jonsson och Mattsson, 2005). Enligt Galdax vore en plattform det optimala
dar kunden kan fa tillgang till den information som behovs for lagd bestédllning och dar
foretaget kan ta del av information som tilldelas av kunden. Teorin foresprakar att ett
affarssystem ar en databas och en samling programvaror som innehaller all den information
som kravs for att styra och kontrollera en verksamhet (Li och Olorunniwo, 2008).

Skrotfrags affarssystem, VisCar, ar utvecklat specifikt for foretagets anlaggningar. | systemet
delas all den information som behovs for de arbetsmoment som ingar i bilskrotningen. |
teoriavsnittet namns att det krdvs att varje part delar med sig av den information som ar
tillganglig for att en effektiv atervinningsprocess skall uppnas (Kuo, 2010). Da det inte finns
en dator pa plats i saneringsutrymmet sker rapporteringen fér saneringen i tva steg dar
ytterligare en personal blir inblandad i processen och arbetet blir ineffektivt. For tillfallet har
inte Skrotfrags anldaggningar ett tillrackligt bra system for en delad information mellan de
olika parterna, men ett IT-system ska bedrivas under aret for att underldtta det
administrativa arbetet och samordningen av transporterna. Enligt teorin kan ett bra
informationssystem exempelvis innehalla en kombination av internet, EDI, ERP och RFID (Li
och Olorunniwo, 2008). Skrotfrags IT-system ska pa sa satt eliminera foretagets flaskhals,
som for tillfallet ar fakturabetalningar i verksamheten.

Skrotfrag namner dven det effektiva systemet som de har i samarbete med vagverket. Efter
att sanering ar slutford inrapporteras resultatet i ett system dar vagverket automatiskt far
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ett meddelande om att fordonet ar skrotat. | teoriavsnittet namns dven detta i form av att
det kravs att de flesta informationssystem anvands parallellt med varandra for att lyckas
skapa ett bra informationsutbyte (Jonsson och Mattsson, 2005).

5.1.4 Standardisering

En verksamhet med ett standardiserat arbete har en detaljerad beskrivning pa hur den skall
bedrivas, vilket &r viktigt pa processniva (Petersson m.fl., 2009). Dd& majoriteten av
fallforetagen, namnda i empirikapitlet, inte ar producerande foretag namns inte
standardisering i samband med produkterna.

Galdax, med sina mindre komplexa komponenter, dr det enda foretaget som namnde
standardisering av komponenter. Pa foretaget finns ungefar 50 olika ddackmdnster som en
kund kan vélja mellan. Galdax menar att ett stort utbud av dackmonster bidrar till manga
nojda kunder, men for att minska lagret kravs en minskning av antalet monster. Teorin
foresprakar att standardiserade komponenter anvands foér att skapa en o©kad
produktlivscykel (Jones, 1998). Sjalva regummeringsprocessen hos Galdax innebar en 6kad
produktlivscykel dar foretaget anvander standardiserade dackmonster. Pa foretagen Galdax
ar det Bandag som investerar i forskning och utvecklingen av maskiner och processer. Detta
medfor till att Galdax inte har nagot ansvar for dessa omraden.

Foretagen Skovde Radio och TV-service, Galdax och Skrotfrag implementerar standardisering
i sina returprocesser, dar varje ingaende aktivitet ar beskrivna for att skapa ett jamnt flode i
processen. Skovde Radio och TV-service repareringsprocess sker i atta steg (Figur 4-2). Nar
aktiviteterna i repareringsprocessen bryts ner i detalj framtrader foretagets flaskhalsar och
det blir det enklare att upptdcka de aktiviteter i processen som kraver mest arbete.
Standardisering kravs for att upptacka avvikelser, bidra till forutsagbarhet och skapa larande
(Petersson m.fl., 2009). Skovde Radio och TV-service flaskhalsar upptacktes i form av en
processkartlaggning av reparationsprocessen. Nar det finns en éverkommelse pa hur ett
arbete skall utféras blir det dven lattare att upptacka avvikelser for att senare kunna
eliminera sloserier.

Alla moment som sker i ett standardiserat arbete ar val definierade, ordningsféljden mellan
momenten ar definierad, tiden for varje delmoment ar noggrant bestamd, det totala
resultatet av arbetet &r definierat och takten ar bestamd (Petersson m.fl., 2009). | de
ovannamnda foretagen ar alla ingaende aktiviteter for respektive foretag namnda och
ordningsféljden mellan momenten ar definierade. | teoriavsnittet framgar att det krdvs en
snabb cykeltid i reparationsservicen for att uppna en effektiv reparationsprocess (Amini
m.fl., 2005), men i sjdlva verket ar malet med reparationsprocessen att minska de kostnader
som ingar i processen, att minska repareringstiden och dven att forlanga produktens
livscykel (Jones, 1998).

5.1.5 Produktdesign och moduluppbyggnad

En produkts uppbyggnad paverkar hur effektivt en demontering kan utféras. | teoriavsnittet
namns vikten av produktens design och moduluppbyggnad i samband med alla
returprocesser. D@ minoriteten av fallféretagen ar producerande namns inte detta i samma
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omfattning som i teorikapitlet. For att uppnad en effektiv repareringsprocess kravs
forbattringar inom produktens design (Jones, 1998). Da foretag standigt arbetar med
forbattringar i produktens design medfor det till att Skovde Radio och TV-service standigt ar i
behov av aterkommande utbildningar i samband med utvecklingen for att pa sa satt kunna
|6sa tekniska problem pa ett effektivt satt. Detta krdvs dven for att kunna konkurrera med
andra foretag som erbjuder reparationsservice.

Inom renoverings- och kannibaliseringsprocessen namns adven produktdesign och
moduluppbyggnad. Teorin féresprakar att det ar fordelaktigt att anvanda en BOM-struktur
som ar uppbyggd av moduler for att pa ett enkelt satt demontera och montera produkterna
(Kimura, 1997; Kuo, 2010). Att redan i produktutvecklingsfasen tédnka pa att skapa produkter
som ar enkla att renovera bidrar till effektivitet i hanteringsprocessen (Bergendahl, 1998).
Galdax ar ett av de foretag som anvander en moduluppbyggd design dar produkten mer eller
mindre ar uppbyggd av en stomme och ett dackmonster som byts ut vid renoveringen.
Teorin framforhaller &ven vikten med produktens design i samband med
atervinningsprocessen, eftersom en produkt som ar svar att atervinna medfor till kostnader
for ett foretag (Sharma m.fl., 2009).

5.1.6 Producentansvar, lagar och direktiv

De allt mer vixande kraven pa producenterna gallande miljoprinciper och lagar pressar
foretagen att skapa nya strategier for att hantera sina returprodukter (Fernandez och
Kekale, 2005). | teoriavsnittet framgar att staten har skapat hardare lagar, sdsom det sa
kallade producentansvaret, for att minska problemet med den 6kade mangden avfall (Kuo,
2010). Producentansvaret gar ut pa att producenterna sjalva ansvarar fér de produkter de
tillverkar under hela dess livscykel (Huge, 2002) och de maste diarmed ta emot uttjanta
produkter.

Elgiganten faller under producentansvaret eftersom de saljer hemelektronik och vitvaror.
Foretaget tar sitt fulla ansvar for detta och tar dessutom emot produkter som kunden kopt
av andra aterforsadljare och har darmed heller inga krav pa kvitton eller annan bevisning pa
att produkten ar kopt av dem. Detta skrot mellanlagras pa Elgigantens lager innan Ragn-Sells
anlander for att ta hand om och atervinna produkterna. Denna tjanst betalar Elgiganten
Ragn-Sells for att utféra. Tanken med producentansvaret ar att motivera tillverkarna att
skapa produkter som ar resurssnala och enkla att atervinna (Naturvardsverket, 2010).

Vad géller Skévde Radio och TV-service sa paverkas de inte av producentansvaret eftersom
de varken producerar eller sadljer nagra produkter som faller under denna lag. Daremot
uppstar det elektronikskrot genom deras reparationsaktiviteter och da detta flode redan
existerar har de darfor beslutat att ta hand om kunders elektronik- eller vitvaruskrot om de
sa onskar. | teorin beskrevs ett flertal av de lagar och direktiv som EU har tagit fram i syfte
att forbattra hanteringen av returprodukter och minska andelen skrotade produkter. Tva
exempel pa detta ar direktiven RoHS (for giftiga @mnen) och WEEE (for elektronikprodukter)
(Kumar och Putman, 2008). Baserat pa dessa direktiv valde Skévde Radio och TV-service att
utbilda sin personal for att de skulle lara sig att anvanda sig utav en blyfri I16dning och pa sa
satt minska mangden farliga @mnen inom processen.
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Galdax AB sédljer bade nya och regummerade dadck och paverkas saledes av
producentansvaret pa sa satt att de har ansvar for att ta tillvara pa de dack de saljer.
Insamlingen av dacken sker dock av Ragn-Sells som Galdax darefter far de uttjanta dacken
av. Galdax ar dessutom certifierade enligt ECE 109 som sakerstaller att dacken lever upp till
den enhetlighet och driftsdkerhet som stélls pa europeiska regummeringar.

Cementtillverkningen som industri star for fem procent av koldioxidutslappen globalt sett
och Cementa arbetar darfér hart for att minimera dessa utsldapp. Genom att anvanda sig
utav alternativa branslen sasom uttjanta dack minskas utslappen av koldioxid och de
behéver da inte betala lika hoga skatter. Detta eftersom den svenska staten har infort en
sarskild koldioxidskatt for bransleutslapp for att pressa producenter att verka i en miljévanlig
riktning (Naturvardsverket, 2005).

5.1.7 Samarbete

| teorin n@mns att samarbetet mellan de olika parter inom forsérjningskedjan ar viktigt bade
i den traditionella logistiken samt returlogistiken (King m.fl., 2006). Att samarbeta genom
3PL ar en mojlighet dar foretag hyr ut en del av verksamheten till en tredjepart som ar
specialiserade inom ett specifikt omrade, medans foretaget kan spendera mer resurser pa
de omraden de ar kunniga inom (Kumar och Putman, 2008). Ett foretag maste samarbeta
med ratt 3PL for att fa tillgang till den kompetens som behdvs for foretagets hantering av
returprodukter (Li och Olorunniwo, 2008). Studien visar att manga foretag idag anvander sig
utav tredjeparter for att hantera delar av sitt returflode. Samarbetet mellan olika foretag ar
stort och de ar darmed aven till stor del beroende av varandra.

Hos Elgiganten sker enklare reparationerna pa plats i butik och de reparationer som kraver
mer arbete skickas till serviceverkstader som foretaget tecknat avtal med. Ett satt att uppna
effektivitet ar genom ett samarbete med 3PL eller ett samarbete med ett reparationscenter
(Du och Evans, 2008). | teoriavsnittet framgar dven att manga foretag stravar efter att
minska kostnaderna samtidigt som en bra kundservice uppnas, vilket oftast ar varfor en
tredjepart blir inblandad i verksamheten (Li och Olorunniwo, 2008). For Elgigantens
returprocess, atervinning eller skrotning, sker ett samarbete med Rang-sells. Foretaget ar ett
milj6- och atervinningsforetag som samlar in, behandlar och atervinner restprodukter och
avfall fran industrier och hushall.

Eftersom Skovde Radio och TV-service har returprocessen reparation som affarsidé sker
samarbete med ett flertal elektronikbutiker och férsdkringsbolag som anlitat foretaget for
deras reparationsservice. Foretagets elektronikskrot laggs i stora containrar som sedan
hamtas av ett atervinningsforetag i genomsnitt en gang per manad. Galdax fungerar dven
som en tredjepart i form av samarbete med dackverkstader och lastbilsdgare dar de tar
emot utslitna lastbilsdack. Foretagets miljofokus leder dven till ett ytterligare samarbete dar
restprodukter, som i detta fall ar gummispan, laggs i containrar och hiamtas sedan upp av
Rang-sells. Galdax leverantor, Green-Cargo, hamtar dven upp och atervinner de dack som
inte gar att renovera. Teorin ndmner att prognoser for returprodukter ar otillforlitliga, vilket
ar varfér manga foretag stravar efter ett bra samarbete med exempelvis sina leverantorer
(Kumar och Putman, 2008).
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Vidare ar Skrotfrag ett féretag som tar emot olika sorters skrot fran bade privatpersoner och
foretag. Samarbetet fungerar pa sa satt att fyllda containrar med skrot hdmtas upp hos
diverse foretag dar betalning sker beroende pa dess vikt och hur val skrotet sorterats. De
material som ateranvands, som exempelvis dack, sker i form av ett samarbete med Green-
Cargo dar de levererar dacken vidare till Cementa.

Eftersom Cementas produktion &r igdng i princip dygnet runt och aret om ar det viktigt att ha
ett gott samarbete for att pa sa satt undvika bristsituationer. | teoriavsnittet framgar att
prognostiseringen av returprodukter ar otillforlitlig, vilket ar varfor det ar viktigt med flexibla
leverantérer som kan skicka varor da bristsituationer ar pa vag att uppsta (Kumar och
Putman, 2008). Da foretaget har miljofokus pa sina processer sker samarbetet i form av
ateranvandning av restmaterial som aterfinns hos ett flertal tillverkare. Volvo ar en av de
tillverkare som Cementa samarbetar med dar kontakt sker dagligen for att halla parter
uppdaterade om tillgang och efterfragan av material. Samarbete sker daven med Rang-sells
som levererar dack till Cementa for bransleanvandning. Ett féretag maste samarbeta med
ratt 3PL for att fa tillgang till den kompetens som behovs for foretagets hantering av
returprodukter (Li och Olorunniwo, 2008).

5.2 Forskningsfraga 2 - Vilka fordelar ger en effektiv
hanteringsprocess?

| den teoretiska referensramen (Kapitel 2) belystes fordelarna for respektive returprocess
som uppnas i samband med en effektivisering av dessa. Fordelarna sammanstalldes
dessutom i ett helhetsperspektiv dar de kortsiktiga saval som langsiktiga fordelarna
redovisades. Kort sagt kan en effektivisering av hanteringsprocessen inom returlogistik leda
till 6kad lonsamhet, miljoférdelar, forlangda produktlivscykler, forbattrad image samt ett
undvikande av bristsituationer. Enligt tabell 5-2 ser vi att dessa fordelar belyses aven i
empirin.

TABELL 5-2. UPPNADDA FORDELAR NAMNDA INOMTEORIN SAMT RESPEKTIVE FALLFORETAG.

Krav och forutsattningar: \Teori \Elgiganten SR&TVs\GaIdax Skrotfrag Cementa

Okad l6nsamhet X X X X X X
Miljofordelar X X X X X
Forlangda produktlivscykler X X X X X

Forbattrad image X X X X X X
Undvika bristsituationer X X X X

Som kan utldsas ur tabellen fokuserade fallforetagen mycket pa en 6kad I6nsamhet vilket
inte ar sarskilt forvanande da de foretag som ingick i studien var kommersiella bolag. Denna
I6nsamhet uppstod framst ut kostnadsbesparingar vilket bidrar till en 6kad vinstmarginal.
Miljoférdelar och ©6kad image hos kunder var dven det fordelar som var starkt
representerade hos foretagen. | vissa fall, sdsom Cementa, var miljoarbetet av stor vikt
eftersom fabriken har en central placering och darmed hoga statliga krav pa dess utslapp.
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5.2.1 OKkadlonsamhet

Lonsamhet ar kanske den mest uppskattade férdelen och kan detta uppnds genom en
effektivisering bor det vara skal nog att aktivt arbeta med att forbattra foretagets
returlogistik. Lonsamheten uppnas exempelvis genom minskade kostnader eller genom att
forsaljningen o6kar pa grund av foretagets forbattrade image (Rogers och Tibben-Lembke,
2001). Fallstudierna visade pa att det framst &r genom minskade kostnader som den Okade
I6nsamheten uppnas.

Lonsamhetslooparna (Figur 2-9) diskuterade kring att ju mindre loopen for ett slutet
retursystem ar, desto storre lonsamhet uppnas. Vilket innebér att direkt forsdljning ar den
returprocess som bor vara mest lonsam (King m.fl., 2006). Detta pa grund av ett minimum av
extra aktiviteter hanger samman med denna process (Geyer och Blass, 2010). Enligt detta
resonemang kan det uppfattas som att Elgiganten borde vara det foretag som kunde uppna
bast I[onsamhet genom anvandandet av returlogistik.

Genom sina generdsa villkor for oppet kop far Elgiganten visserligen tillbaka en del av
produkterna men kunderna kraver samtidigt full ersattning for sina utlagg tillbaka. Efter att
butiken mottagit, inspekterat, kontrollerat och eventuellt ompaketerat satts varan ut pa
hyllan igen till ett nedsatt pris. Detta generar alltsa endast 6kade kostnader for foretaget.
Dock kan ldnsamhet uppnas genom en 6kad forsaljning da Elgigantens villkor for 6ppet kop i
hog grad kan paverka kundernas inkOpsbeslut da deras risk minskar, nagot som &aven
diskuterades i kapitel 2.2.1. Dessutom verkar garantin som en konkurrensférdel gentemot
liknande foretag inom samma bransch. | teoriavsnittet framgar det att 75 procent av
returflodet bestar utav produkter som aterkommer pa grund utav att kunderna har fatt
felaktig information eller andra missforstand har uppkommit vad koptillfallet (Xiaoming och
Olorunniwo, 2008). Vilket gor direkt forsaljning till en mycket viktig returprocess.

Vad galler servicefirman Skovde Radio och TV-service dr hela deras affarsidé att hantera
foretags och privatpersoners reparationer av hemelektronikprodukter. Darmed ar det inte
deras egna produkter som inkommer i retur utan de fungerar snarare som en tredjepart.
Foretagets stravar standigt efter att hoja sin Ionsamhet genom att de forsoker forbattra och
effektivisera sin reparationsprocess, exempelvis genom forbattrade IT-I6sningar.

Galdax saljer saval nydack som regummerade dack. Deras regummerade dack ar dock deras
huvudprodukt och daven den produkt som ger dem klart hégst I[6nsamhet. Genom att dacken
renoveras ateranvands merparten av stommen och det ar endast gummit som kratsas bort
och ersatts vilket gor att inkdpskostnaderna for ramaterial till produktionen blir mycket laga.
Teorin foresprakar att kostnaden for produktion av en renoverad produkt ar upp till 60
procent lagre jamfort med en nyproducerad produkt eftersom en stor del av
komponenterna kan ateranvandas och flera produktionssteg kan uteldmnas (Kumar och
Putnam, 2008). Aven om kunderna betalar ett lagre pris fér regummerade dick &n nydick s
ligger det en battre I6nsamhet for Galdax i att sdlja dessa dack. Detta eftersom de sjalva
producerar de regummerade dacken till skillnad fran nydacken som de agerar aterforséljare
for. Nydack erbjuds med anledning av att de inte vill riskera att tappa de kunder som kraver
denna produkt.
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Genom att Skrotfrag koper in blandskrot och uttjanta bilar till ett lagt pris skapar de
[6nsamhet da detta material séljs till industrier till ett hogre pris. Merparten av materialet
Skrotfrag handhar ar jarn och stal, vilka ar material som enligt teorin framgick att foretag kan
tjana pengar pa (Tibben-Lembke och Rogers 1998). | forsta hand stravar foretaget efter att
ateranvanda material och sélja fullstdndiga komponenter, sasom katalysatorer, eftersom
detta ger dem mest l6nsamhet. | de fall detta inte ar mojligt valjer Skrotfrag istallet att
atervinna materialet. For att fa sa hogt forsdljningspris som mojligt, demonterar de
produkterna for att darefter sortera skrotet med avseende pa vilken typ av material det
handlar om.

For Cementa beror dess 0kade I6nsamhet pa att de, genom att ateranvdnda andra foretags
restprodukter i sin cementtillverkning, kan sdnka sina inképskostnader. Inkopspriset blir pa
sa satt avsevart lagre jamfort med vad det kostar for dem att kopa in traditionellt ramaterial.
Dock kravs det stora investeringar for att anlaggningen skall klara av den omstéllning som
kravs for de nya forutsattningarna, i forlangningen blir det dock I6nsamt. Kol, som
traditionellt sett anvants som ensam kallan till bransle fér uppvarmningen av cementugnen
ar dessutom ett material med stor prisvariation varvid alternativa branslen ar att féredra.

5.2.2 Miljoférdelar

| takt med att omvaérlden blir allt mer medvetna om miljépaverkan satts det press pa
foretagen att vara miljovanliga (Lee och Chan, 2009). Ur teoriavsnittet framgar aven att
miljdomedvetenheten samt samhallets krav pa miljovanliga foretag okat allt mer de senaste
aren (Lee och Chan, 2009). Genom att vara miljomedvetna kan de pa sa satt mota de okade
lagkraven (Geyer och Blass, 2010) samtidigt som de kan anvdnda sitt miljoarbete i sin
marknadsféring (Kumar och Putnam, 2008).

Detta ar nagot som Elgiganten har tagit fasta pa och de anvdnder saledes sin
miljdmedvetenhet som en konkurrensfordel och skriver mycket om sitt miljoarbete pa
hemsidan for att upplysa kunderna om att de aktivt arbetar for en battre miljo. De skriver
dven att de tar emot uttjdnta produkter pa ett sadant satt att det uppfattas som en
merservice och inte pa grund av att det innefattas av producentansvaret. Detta leder till att
kunderna far en positiv bild av Elgiganten och pa sa satt okar foretagets image samtidigt som
de uppfyller de krav staten staller pa dem.

Skovde Radio och TV-service innefattas inte av producentansvaret eftersom de inte sjalva
producerar eller sadljer elektronikprodukterna. Trots detta valjer de att ta emot
elektronikskrot fran allmanheten. | ett storre perspektiv ger hela affarsidén for Skévde Radio
och TV-service en stor miljofordel da ateranvandning av material och produkter alltid ar
battre an skrotning ur ett miljoperspektiv (Europeiska Unionen, 2008). Detta ar dock
ingenting de anvander foér marknadsfoéringen av sitt arbete. Skévde Radio och TV-service har
dven ett stort miljofokus genom hela repareringsprocessen och anvander en blyfri
l6dningsaktivitet efter EU:s direktiv.

Galdax verksamhet ger flera miljéfordelar genom att uttjanta dack ges nytt liv. En

renoveringsprocess ger enligt teorin miljdmassiga fordelar genom att farre komponenter
anvands till produktionen (Seitz och Peattie, 2004). Detta 6verensstaimmer med Galdax
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arbete som genom att regummera dack minskar energianvandningen och ravarumaterialet
med 75 procent jamfort med produktion av nya dack. Miljofordelar uppnas dessutom genom
att dackens stomme innehar manga livscykler innan de kasseras. Detta minskar &dven
belastningen pa miljon genom att antalet skrotade dack minimeras. Galdax arbetar dven
indirekt for att skapa en battre miljé genom att spara restprodukten som uppkommer da det
gamla gummit kratsats bort fran dacket. Detta gummispa anvands bland annat till att skapa
sprangmattor och I6pbanor.

Samtidigt som Skrotfrag stravar efter att ateranvdanda och atervinna allt det material som
inkommer till dem for att 6ka sin l6nsamhet sa ger detta arbete dem samtidigt stora
miljoférdelar. Teorin foresprakar dven att foretag i mojligaste man bor strava efter att
ateranvanda eller atervinna produkter och endast da ingen annan mojlighet finns, vilja att
skrota produkten (Gehin m.fl., 2008). Inkommande skrotdelar som kan ateranviandas som
ingdende komponenter i andra produkter leder till ett resurssparande och material som
atervinns minskar belastning pa miljon pa sa satt att nytt ramaterial inte behover utvinnas i
lika stor utstrackning.

Cementa stravar efter att i sa stor utstrackning som mojligt ateranvanda andra foretags
restprodukter som i annat fall hade hamnat pa deponi. Detta ger en stor miljofordel da
skrotning alltid bor ses som ett sista alternativ enligt EU:s avfallshierarki (Europeiska
Unionen, 2008). Vad galler fabriken har dess centrala placering gjort att Cementa drivits att
aktivt arbeta med miljofragor for att inte paverka stadens natur och invanare negativt. De
har dessutom hoga statliga krav pa sig att ha laga koldioxidemissioner varvid de stravar efter
att halla sina utslapp, som uppkommer vid férbranning av kol, till ett minimum. D3 de istallet
anvander sig utav dack och andra alternativa branslen leder detta till att koldioxidutsldppen
minskas.

5.2.3 Forlingda produktlivscykler

Produktlivscyklerna blir allt kortare och genom att férlanga dem eller till och med ge
komponenter nytt liv skonas miljon samtidigt som produkterna snabbt kan lanseras pa
marknaden och darmed o6ka foretagets chanser att vara forst ut med en ny produkt (Jones,
1998). Genom att ateranvanda komponenter i skapandet av nya produkter bildas dven en
helt ny produktlivscykel (Janse m.fl., 2010).

Elgiganten arbetar for att forlanga sina produkters livscykler pa sa satt att de skickar kunders
trasiga produkter pa reparation. En produkt som gar sonder inom garantitiden skickas i regel
tre ganger pa reparation innan kunden har ratt att fa en fabriksny vara. Elektronikbranschen
ar starkt praglat av hog efterfragan och omsattning med sma marginaler, genom en effektiv
returlogistik finns det darfor mojlighet for bland annat en 6kad I6nsamhet genom att
anvanda dugliga komponenter pa nytt (Janse m.fl., 2010). Elgiganten har dock inte tagit fasta
pa detta. Eftersom de koper in sina varor fran fabriker i laglonelander runt om i varlden ar
det langa transportavstand och de skickar darfor inte tillbaka nagra returer. De varor som
kommer tillbaka med mindre fel skrotas direkt. Detta eftersom transportering tillbaka till
fabrikerna skulle bli allt for kostsamt och de vill dessutom inte riskera att produkterna
hamnar olampliga sammanhang. Det kan exempelvis handla om att de inte vill kopplas
samman med elektronikdumpning som diskuterades i det teoretiska ramverket. Pa grund av
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detta tar Elgiganten darfor inte tillvara pa nagra komponenter av de produkter som
inkommer till féretaget och som inte skickas pa reparation.

Genom att reparera produkter istéllet for att skrota dem forlangs en produkts livscykel (King,
m.fl., 2006) och det ar detta som Skovde Radio och TV-services verksamhet gar ut pa. De tar
emot produkter vars ingdende komponenter pa olika satt har gatt sonder och genom
reparation gor de anvandbara pa nytt.

Ett dack kan genomga upp till tre regummeringar utan att kvaliteten pa dacket forsamras. Pa
sa vis skapas, for varje dack som genomgar renoveringsprocessen, en helt ny
produktlivscykel. Galdax erbjuder darmed samma kvalitet pa de dack de regummerar som
ett nydack men till ett lagre pris for kunden. Detta Overensstammer dven med vad som
framgick av teoriavsnittet, att genom en effektiv renoveringsprocess kan en produkts
livslangd forlangas samtidigt som féretaget kan erbjuda samma serviceniva till sina kunder
(Kerr och Ryan, 2001). Gummit som omsluter ett dack ar den komponent som har kortast
livslangd samtidigt som resterande komponenter har mycket langre livslangder. Genom att
byta ut detta gummi genom en renoveringsprocess kan darfor ett dack fa nytt liv ett flertal
ganger. Detta varde som en renoveringsprocess for med sig i form av en helt ny
produktlivscykel diskuteras vidare i teorin (Kimura, 1997).

Skrotfrag forlanger komponenters livscyklar pa sa vis att de ateranvander valda delar som
kan ha ett andrahandsvarde, vilket exempelvis kan handla om katalysatorer. Dessutom later
de kunder som letar efter sarskilda komponenter till sina bilar sjalva leta upp och demontera
de bildelar som de kan tankas vilja ha. Dessa bildelar far de darefter kdpa till ett lagt pris.
Denna bildelsforséljning ar dock inte Skrotfrags huvudsyssla och det &r allt mindre
efterfragan fran kunderna av denna service eftersom moderna bilar &r alltfor tekniska for att
det skall vara moijligt for en privatperson att byta ut delar.

5.2.4 Forbattrad image

En god kundimage ar mycket viktig for ett foretag och genom en effektiv returlogistik kan
denna forbattras (Carter och Ellram, 1998). Detta dels genom att féretagen arbetar efter att
vara miljovanliga men dven genom att erbjuda en bra service till sina kunder dven efter att
kopet ar genomfort (Mattsson och Jonsson, 2005).

Elgiganten befinner sig inom en bransch som till stor del ar praglade av konkurrens. Det finns
manga andra foretag som aven de saljer hemelektronik till Iaga priser bade i butik och 6ver
internet. Detta leder till att de maste skapa god image som kan locka till sig kunder. Som
tidigare namnt arbetar de aktivt med att na ut till sina kunder att de ar ett miljomedvetet
foretag, detta blir allt viktigare med tanke pa att konsumenter blir allt mer medvetna om hur
industrier paverkar miljon. Ytterligare atgarder foretaget har tagit till for att oka sin
konkurrenskraft ar deras villkor for 6ppet kép som ar relativt unika i Sverige idag. Genom att
lata kunderna testa produkterna i en manad minskar de pa sa satt deras risktagande vid
kopet da kunderna har full returrdtt om varan inte uppfyller deras krav. Ur teorin kunde det
faststallas att en 6kad trygghet for kunden till stor del kan paverka ett inkdpsbeslut varvid en
okad forsaljning kan uppsta (Rogers och Tibben-Lembke, 2001). Genom att behandla sina
kunder saval som miljon val okar foretagets image och sa kallad “goodwill” uppstar.
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Dessutom kan ett foretags returlogistik vara mycket betydelsefullt for ett inkOpsbeslut
(Rogers och Tibben-Lembke, 2001). Som framgar av teoriavsnittet, ar en forutsattning for att
skapa lojala kunder, att ha en god kundservice bade innan och efter kdpet (Mattsson och
Jonsson, 2005).

Som tidigare namndes sa har Skévde Radio och TV-service valt att acceptera kunder som vill
lamna sitt elektronikskrot hos dem. D3 detta inte sker sarskilt frekvent ar det en extra
service som bidrar till att oka foretagets image utan att utgdra en storre anstrangning for
dem. De har dessutom utformat en foérbetald fraktsedel som kunder kan skriva ut genom
deras hemsida och anvanda till att kostnadsfritt skicka returprodukterna for reparation.
Detta forenklar for kunder som bor langt ifran Skovde och skapar positiva reaktioner da de
inte behover betala for porto.

Gallande Galdax sa skapar deras regummeringsprocess forbattrad image at tva hall,
kostnadsmassigt och miljomassigt. Regummeringsmojligheter av dack och ett nydacks
formaga att regummeras anviands manga ganger som en fordel i marknadsforingen av
bildack. Detta pa grund utav att det ar mycket billigare, bade att utféra renoveringen och for
kunden att kopa regummerade dack till skillnad fran nya dack (Figur 4-4). Samtidigt innebéar
ateranvandningen av dackets stomme en minskad belastning for miljon.

Som tidigare namndes sa har Cementas centrala placering lett till att de har krav pa sig att
halla sig val med invanarna. Minskade koldioxidutslapp och ett 6kat samarbete med andra
foretag inom kommunen hjélper till att skapa en positiv bild av foretaget. | teorin kunde det
utldsas att miljomedvetenheten samt samhallets krav pa miljovanliga foretag okat allt mer
(Lee och Chan, 2009). Cementillverkning utgdr en stor belastning for miljon och darfor
arbetar Cementa aktivt for att minska sin miljopaverkan och dessutom formedla de atgarder
de tagit till omvarlden.

Aven for Skrotfrag s& skapas god kundimage &t tva hall. Skrotbranschen har linge varit en
bransch praglat av ett daligt rykte men detta ar pa gang att andras. Numera vill Skrotfrag att
kunderna skall bli upplysta om deras arbete mot en battre miljoé samtidigt som bada parter
kan finna en I6nsamhet i arbetet. Efter att skrotbilspremien togs bort 2007 sa har bildagare
inte langre ratt att fa pengar da de skall skrota sin bil. Skrotfrag ser dock en I6nsamhet i att
ta tillvara pa de uttjanta bilarna och erbjuder darfér kunderna en ersattning pa upp till 1200
kronor. Darmed blir kunderna noéjda vilket gér att de bemddar sig att [amna in bilen till
anldaggningen. Miljoarbetet gar som en rod trad i Skrotfrags arbete, de anstranger sig for att
ateranvanda/atervinna i stort satt allt det inkommande materialet och darmed undvika
vidare deponering.

5.2.5 Undvika bristsituationer

Andliga rdmaterial sdsom jarn och olja far allt hdgre marknadspriser med anledning av att
vissa lander, exempelvis Kina och Indien, vaxt sig allt starkare och efterfragar dessa material i
allt hogre grad. | framtiden kommer det uppsta bristsituationer pa dessa andliga ramaterial
varvid ateranvandning av dem blir allt viktigare ekonomiskt satt (Li och Olorunniwo, 2008).
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Galdax, som arbetar inom dackbranschen uppnar en stor fordel géllande undvikandet av
bristsituationer. Detta eftersom dack till stor del bestar utav olja som &r ett andligt
ramaterial (Li och Olorunniwo, 2008). Regummeringsprocessen sparar 100 000 ton olja varje
ar jamfort med vad som gar at vid produktion av nya dack. | framtiden kan regummering
darmed bli allt viktigare i takt med att det kan komma att uppsta brist av olja vilket darmed
medfér hoga marknadspriser av detta material.

Jarn ar ett andligt ramaterial som efter foradling skapar stal. Skrotfrag atervinner stal fran de
bilar som kérs genom fragmenteringsmaskinen. Detta ar ett mycket bra material att
atervinna eftersom, sa lange det inte beblandas med andra ramaterial, bibehalls kvaliteten
pa stalet oavsett antalet ganger stalet atervunnits (Kumar och Putnam, 2008).

Kol, som historiskt satt varit den enda branslekallan till Cementas ugn, ar ett andligt material
och darmed kommer det att uppsta bristsituationer i framtiden. Tillverkningen av cement
kraver dessutom jarn som ingdende komponent. Genom att anvanda uttjdnta dack som
alternativt bransle far Cementa darmed dven anvandning for dackens falgar och det jarn som
i annat fall behover tillsdttas externt tas darmed tillvara genom askan som uppkommer av de
uppeldade dackens falgar.
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6 DISKUSSION

| kapitlet diskuteras generella resultat som erhdlls utifrén analysen om effektivisering av
hanteringsprocessen inom returlogistik. Vidare beskrivs teoretiska och praktiska
implikationer kring studien.

6.1 Resultat och bidrag

Operationslistor ar ett amnesomrade som inte namns i samband med hanteringsprocessen
inom returlogistik, men trots detta anses implementeringen vara valdigt betydelsefull i en
verksamhet. Operationslistor ar en viktig forutsattning for att skapa effektivitet och sdkerhet
i arbetet och for att undvika brister i arbetsrutiner dar dven verksamhetens personal kan ta
del av och utféra varje ingaende aktivitet i ett arbetsmoment. Detta ar en forutsattning som
manga foretag bor ta del av for att pa sa satt skapa effektivitet i hanteringsprocessen. Det
kan vara svarare att operationslista diar man mater tiden for renoverings- samt
kannibaliseringsprocessen jamfort med traditionell produktion. Detta eftersom det handlar
om manga olika typer av produkter.

En val utformad sorteringsfunktion kravs for att ratt produkt ska hamna i ratt returprocess,
detta pa grund av att sortering ar den forsta aktiviteten som sker i hanteringsprocessen.
Sorteringsaktiviteter ar en form av process och for att uppna effektivitet i hanteringen kravs
standardisering av de ingaende aktiviteterna i processflodet. Detta for att pa ett snabbt och
effektivt satt kunna inspektera och sortera ett foretags returprodukter for respektive
returprocess utan nagra som helst brister i arbetsrutinerna.

Den okade konkurrensen pa marknaden har lett till att foretag maste skapa effektiva
returprocesser for att reducera kostnaderna. Att investera och kdpa ett nytt affarssystem
som ar anpassat till ett specifikt foretag kan medfora till 6kade kostnader. Men detta vags
upp av de kriterier som de flesta foretag anser vara en konkurrensfaktor da exempelvis
informationsflodet effektiviseras och kommunikationsmdjligheterna okar mellan olika
parter. IT och informationssystem ar en viktig resurs inom returlogistiken dar ett bra
informationssystem exempelvis kan innehalla en kombination av internet, EDI, ERP och RFID.
Med hjalp av bra IT och informationssystem sparas mycket tid och pa sa satt aven pengar. |
dagslaget ar foretag standigt beroende av specifika IT-system och det finns manga 6nskemal
om forbattringar inom informationsutbytet for att skapa effektivitet i hanteringsprocessen.
For att undvika brister i kommunikationen mellan inblandade parter och fér att skapa
optimalt informationsutbyte i hanteringsprocessen kravs en valutformad kombination av IT
och informationssystem for varje specifikt foretag.
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Att ha en standard pa ett processflode medfor till att en verksamhet far tillgang till
information om hur lang tid en aktivitet tar vilket bidrar till att det blir enklare att upptadcka
avvikelser for att pa sa satt skapa effektivitet i en verksamhet. Standardisering anvands dven
for produkter och komponenter for att skapa en okad produktlivscykel. Detta i form av
ateranvandning for att uppna en 6kad miljofokus i arbetet dar dven 6kad Ionsamhet uppnas.

En produkts uppbyggnad paverkar hur effektivt en demontering kan utforas. Att redan vid
produktutvecklingsfasen tanka pa att skapa en produkt som &r enkel att hantera kravs for att
skapa effektivitet i hanteringsprocessen inom returlogistiken. Detta uppnas i form av en
moduluppbyggd design och en design fér demonteringen. Amnesomradet dr av yttersta vikt
for producerande foretag, eftersom en produkt som &r svar att demontera och ateranvanda
kan medfora till 6kade kostnader for ett foretag.

De statliga kraven pa producenterna blir allt hardare genom 6kade miljéskatter och snavare
lagkrav. Detta sker delvis for att producenterna skall tvingas skapa nya strategier med
avseende pa hanteringen returflédena. Producentansvaret gar ut pa att tillverkare saval som
forsaljare av vissa produktgrupper har ansvar for insamling och hantering av dessa produkter
da de ar uttjanta. Detta ansvar stéller krav pa producenterna att de maste arbeta pa ett
effektivt satt och pa sa satt forsoka skapa en I6nsamhet ur dessa floden. Forfattarna anser
att denna typ av lagar kommer att oka i takt med samhéllets okade intresse och
medvetenhet av miljopaverkan. Féretag som skall ha en chans att klara sig maste da vara
forberedda och dven se mojligheterna som uppstar i samband med att returflédena okar.

Samarbetet mellan olika foretag &r stort och manga foretag idag anvadnder sig utav
tredjeparter for att hantera delar av sitt returflode. Samarbetet mellan olika parter inom
forsorjningskedjan ar betydelsefullt bade i den traditionella logistiken saval som
returlogistiken. Detta &r dessutom en viktig forutsattning for att fa tillgang till den optimala
kompetens som kravs for effektiv hantering av returprodukter.

Genom att foretag valjer att effektivisera sin hanteringsprocess kan flera olika fordelar
uppsta, varav den som kanske ar mest uppskattad ar ékad lonsamhet. For att na dit kravs
manga ganger investeringar i form av exempelvis nya anlaggningar, maskiner eller IT-
|6sningar vilket blir dock leder till 6kad l6nsamhet i forlangningen. Lonsamheten ligger bland
annat i att produktionskostnaderna minskar genom att komponenter kan ateranvandas
vilket leder till en minskad anvdandning av bade energi och ravarumaterial. Lonsamheten kan
daven o6ka genom en okad forsdljning av foretagets produkter. Exempelvis kan forsaljningen
Oka genom ett Okat kundintresse pa grund av foretagets efterserviceaktiviteter sasom
reparering eller bra villkor fér 6ppet kop.

Det 6kade intresset fran omvarlden med avseende pa miljé har lett till att foretag borjat
arbeta mer aktivt med miljéfragor. Forfattarna tror dessutom att omgivningens intresse for
milj6 kommer att vdaxa anda mer i framtiden. | férlangningen kommer detta medféra att
foretagen inte har nagot val, de maste helt enkelt arbeta pa ett miljomedvetet satt. Genom
att arbeta pa ett miljovanligt satt genom att forsoka ateranvanda eller atervinna sa mycket
material som ar ekonomiskt férsvarbart kan dessutom Idnsamheten 6ka genom att material
kan ateranvandas istallet for att laggas pa deponi. Kostnaderna for att lagga material pa
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deponi blir dessutom allt mer kostsamt vilket ar @annu en anledning till varfor detta bor
undvikas sa langt det ar mojligt.

Produktlivscyklerna blir allt kortare, sarskilt gallande elektronikprodukter, samtidigt som nya
produkter lanseras i en rasande takt. Marknaden ar praglad av en hog konkurrans och det ar
viktigt for foretag att vara forst ut med en ny produkt. En uttjant produkt har manga ganger
flera komponenter som inte ar utslitna och kan dessa anvandas i skapandet av nya produkter
kortas produktionstiden ned vasentligt vilket i forlangningen leder till att produkten kan
lanseras snabbare. | och med detta 6kar foretagets chans att vinna “kapplopningen” och
vara forst ut med en ny produkt. Genom att ta tillvara pa intakta komponenter i
produktionen bildas dessutom en helt ny produktlivscykel. En produkts livscykel kan dven
forlangas genom reparationer. Detta sker oftast inom en produkts garantitid i de fall det ar
mer l6nsamt att reparera dn att skrota.

Den Okade konkurrensen pa marknaden leder till att foretag maste anstranga sig for att
behalla sina kunder. For att fa lojala kunder bor foretag ha god service innan, under samt
efter kopet. Genom en effektiv hanteringsprocess inom returlogistik kan darmed
kundimagen forbattras. Det kan till exempel handla om Oppet kdop garanti dar kunder har
mojlighet att 6ppna och testa en produkt och fortfarande ha full returratt. En forbattrad
image genom efterkopsaktiviteter kan dven uppnas genom att erbjuda en val fungerande
reparationsprocess eller genom att ta emot kunders uttjanta produkter for atervinning eller
skrotning.

Vissa material sasom olja, kol och jarn &r sa kallade dndliga ramaterial. Dessa naturresurser
finns alltsa endast i en begransad mangd och kommer saledes ta slut i framtiden. Lander
sasom Kina och Indien &r idag pa snabb ekonomisk frammarsch och kommer véxa sig allt
starkare i framtiden. Detta kommer bland annat medféra en 6kad efterfragan pa dessa
material varvid marknadspriserna kommer att stiga och bristsituationer kommer uppsta.
Genom att ateranvanda och atervinna sina returprodukter behoéver foretagen darmed inte
kopa in dessa som jungfruliga ramaterial och bristsituationer undviks samtidigt som
kostnaderna minskas. Foretag kan dven forséka finna ut alternativa material de kan anvanda
till sin produktion for att pa sa satt forbereda sig pa framtiden och sta sig i den okade
konkurrensen.

6.2 Teoretiska och praktiska implikationer

Vid informationsinsamlandet till denna uppsats upptackte vi en brist pa artiklar inom dmnet
returlogistik som gav klara definitioner om vad @mnet omfattar. Genom skapandet av denna
uppsats har darmed hanteringsprocessen inom returlogistik noga utretts och fem olika
returprocesser har sarskiljts. Dessa olika returprocesser benamns pa olika satt inom
litteraturen och ser dven lite olika ut. Eftersom vi inte kunde finna en enhetlig bendmning pa
de olika returprocesserna valde vi att reda ut begreppen och sjilva dela upp
hanteringsprocessen i fem olika returprocesser: direkt forsaljning, reparering, renovering,
kannibalisering samt atervinning eller skrotning. Dessa returprocesser tacker da upp
samtliga vagar en returnerad produkt kan tankas ta. Mer forskning pa detta omrade behdéver
dock goras for att finna ut hur de olika processerna skall styras for att uppna maximal
effektivitet.
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Ett okat tryck fran omvarlden genom exempelvis mer omfattande lagkrav (inte minst
producentansvaret) samt allt storre patryckningar fran kunder har lett till att foretag inte
langre har nagot val, de maste helt enkelt borja ta ansvar for sina returprodukter.
Implementerandet av en effektiv hanteringsprocess inom returlogistik innebar oOkade
kostnader och investeringar men samtidigt finns det finns stora pengar att tjana inom detta
omrade. Exempelvis kan materialtillgdngen minskas da uttjanta produkters material och
ingdende komponenter tas tillvara vilket leder till en rejal reducering av inkdpskostnaderna.
Dessutom kan flera produktionssteg helt enkelt utelamnas dd komponenter ateranvands
vilket forkortar produktionstiden och produkter kan darmed lanseras snabbare vilket ar av
stor vikt dessa dagar pa en marknad dar konkurrensen hardnar allt mer. Det ligger dock hart
arbete bakom dessa fordelar. Foretag maste helt enkelt se 6ver returprocesser genom att
noggrant strukturera och kartldgga dem. Det ar dven av yttersta vikt att samtliga krav och
forutsattningar ar specificerade och utvdrderade innan en effektivhanteringsprocess kan
uppnas.
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7 SLUTSATS OCH VIDARE FORSKNING

| detta kapitel skall de forskningsfragor som formulerades i introduktionen kortfattat
besvaras. Detta genom att analysen i Kapitel 5 sammanfattas och en slutsats for studien
ddrmed kan utformas. Vidare diskuteras dven férslag pa vidare forskning.

7.1 Slutsatser

Syftet med denna uppsats var att undersoka hur en effektiv hanteringsprocess kan uppnas
genom att granska dess krav och forutsattningar samt ta reda pa vilka fordelar det kan
generera. FOr att besvara detta syfte pa basta satt brots syftet ned i tva forskningsfragor for
att skapa en djupare forstaelse. Den forsta forskningsfragan var: Vilka krav och
forutsattningar maste vara uppfyllda for att skapa en effektivhanteringsprocess? Den andra
forskningsfragan 16d: Vilka fordelar ger en effektiv hanteringsprocess?

Vad géller de krav och forutsattningar som kravs for att skapa en effektiv hanteringsprocess
kan det namnas att standardiserade operationslistor for returprodukter ar av vasentlig vikt
for att uppna en saker och effektiv hanteringsprocess. Dessutom ar sorteringsaktiviteten
som uppstar da produkterna inkommer till foretaget mycket viktig men &r i dagsldget manga
ganger i praktiken mycket enkel. Vad galler IT och informationssystem ar detta en viktig
resurs inom returlogistiken och féretagen ar standigt beroende av dessa hjalpmedel for att
kunna erhalla en effektiv returprocess. Standardiserade arbetssatt ar dven det en
forutsattning for att hanteringsprocessen skall vara effektiv och tidtagning av de olika
delmomenten ger information om hur lang tid en aktivitet tar i ett processflode vilket
dessutom gor det enklare att uppticka avvikelser och flaskhalsar. Vad galler
produktsammansattningen ar det viktigt att redan vid produktutvecklingsfasen skapa en
produkt som ar enkel att hantera vilket uppnas genom en moduluppbyggd design som
forenklar demonteringen. De statliga kraven pa producenterna blir allt hardare genom 6kade
miljoskatter och snavare lagkrav vilket tvingar producenterna att skapa nya strategier med
avseende pa hanteringen av returflodena. Studien pavisar dven att samarbete ar av stor vikt
inom returlogistikens hanteringsprocess for att uppna effektivitet och I6nsamhet.
Exempelvis vidljer manga foretag att ldgga ut delar av sin hanteringsprocess pa
tredjepartsforetag for att utnyttja deras stordriftsfordelar.

Genom en effektivisering av hanteringsprocessen kan en rad férdelar uppnas sasom okad
I6nsamhet. Detta sker fraimst genom minskade produktionskostnader som uppstar pa grund
av exempelvis en ateranvandning av komponenter. Men l6nsamheten kan dven 6ka genom
en oOkad forsaljning av foretagets produkter. Miljoférdelar ar en annan fordel som kan
uppnas genom en effektiv hanteringsprocess. Detta ar ett mycket viktigt @mne och allt
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hardare lagar och ett allmant 6kat intresse fran omvarlden gallande miljdaspekter har lett till
att foretag borjat arbeta mer aktivt med miljofragor. Gallande produktlivscykler blir dessa
allt kortare och nya produkter lanseras i en snabb takt. Uttjanta produkter har manga ganger
flera komponenter som inte ar utslitna och dessa kan darmed anvadndas i skapandet av nya
produkter vilket skapar helt nya produktlivscykler, en cykel kan adven forlangas genom
reparationer vilket sparar bade ramaterial och energi. Genom en god hanteringsprocess
inom returlogistik kan dessutom kundimagen forbattras och fér manga kunder ar servicen
efter képet minst lika viktig som fore. Exempel pa sadan service kan vara goda villkor for
Oppet kop, reparationer av produkten eller genom att ta emot kunders uttjanta produkter
for tervinning eller skrotning. Andliga rdmaterial &r sddana naturresurser som endast finns i
en begransad mangd och vilket kan leda till stora prisvariationer och bristsituationer.
Darmed &r det viktigt att genom hanteringsprocessen ta tillvara pa dessa material och
ateranvanda dem till nya produkter vilket kan uppfyllas da féretag anvander sig utav en
effektiv hanteringsprocess.

7.2 Vidare forskning

Denna studie har utforts pa fem olika foretag som anvander sig utav returprocesserna i
varierande grad. De foretag som undersokts har inte haft en hanteringsprocess som
innehallit de olika returprocesserna, snarare har deras affarsidé varit att skapa en l6nsamhet
genom andra foretags returprodukter och i regel har endast en returprocess anvants. Hade
vi istallet utfort en studie pa ett stort fallforetag med egen produktion, stora returfléden och
som anvande sig utav samtliga returprocesser hade resultatet formodligen sett annorlunda
ut. Detta hade varit mycket intressant och pa sa satt skulle det vara mojligt att jamfora krav
och forutsattningar samt uppnadda fordelar for respektive returprocess och dessutom se det
ur ett helhetsperspektiv for foretaget. Eftersom de fallstudier som denna uppsats har utfort i
regel endast implementerat en enstaka returprocess har detta lett till att de krav och
forutsattningar samt uppnadda fordelar som urskiljts enbart har kunnat studeras ur ett
helhetsperspektiv.

Det hade dven varit intressant att utféra en mer djupgaende studie for att fa mer konkreta
och utforliga svar pa hur de olika returprocesserna skulle kunna effektiviseras. For att lyckas
med detta hade det kravts fler intervjuer pa respektive féretag med intervjuer av personer
fran olika avdelningar. Intervjuerna hade dven behovt vara mer djupgaende med ett storre
antal och mer specificerade fragor.

Studien gjordes pa ett allt for litet antal foretag for att kunna ge ett tillforlitligt resultat. Det
hade darfor varit intressant att lasa en studie baserad pa ett stérre antal foretag och med
fler branscher representerade for att starka de begransningar som denna uppsats har och
validera resultatet. Genom att jamfora resultaten ur en sadan studie skulle det darmed
uppnas ett mer palitligt resultat for hur foretag idag arbetar med returlogistik i allmanhet
och hanteringsprocessen i synnerhet.

Vissa av de punkter som togs upp i teoriavsnittet var dessutom inte representerade i empirin
pa grund av att studien utgjordes av sma och medelstora foretag. Inget av féretagen hade
produktion av nya saval som returprodukter vilket ledde till att de inte anvande sig utav BOO
som ar av yttersta vikt i vanliga fall. Eftersom foéretagen dessutom i de flesta fall endast
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anvande sig utav en enstaka returprocess existerade inte heller nagon egentlig
sorteringsaktivitet. For att fa en maximal 6kad I6nsamhet och ha mdjlighet att minska
produktionskostnaderna kravs det dessutom att foretagen redan i designfasen borjar
fundera over produktuppbyggnaden. Genom att skapa lattdemonterade produkter som
exempelvis ar moduluppbyggda och bestar av standardiserade komponenter skapas
mojligheter att ateranvanda komponenter vilket dven forenklar atervinningen av det
ingdende materialet. Detta ar omraden som forfattarna anser att det krdvs en vidare
forskning kring.

Detta arbete kan ses som en oOversikt av amnesomradet returlogistik dar samtliga delar
kraver utvecklande beskrivningar. For att inte uppsatsen skulle bli allt for omfattande
kravdes vissa forenklingar av verkligheten. Exempelvis sa gjordes ingen distinktion mellan
industriprodukter och konsumentprodukter. Begreppen foretag samt kund ar dessutom
mycket generaliserade i uppsatsen och avser att syfta till en mangd olika sorters
konstellationer. Faktorer som de tidigare namnda hade varit mycket intressant att se en
fordjupning pa da hanteringsprocessen ar mycket komplex och dess ingaende aktiviteter kan
variera stort beroende pa hur omvarlden ar uppbyggd. Forfattarna onskar darmed att andra
kan inspireras av detta arbete och vidareforska kring de olika returprocesserna, sarskilt
renoverings- samt kannibaliseringsprocessen, som foretag formodligen kan finna stor
I6nsamhet inom i framtiden. Géllande de krav och forutsattningar som kradvs bor respektive
del utvecklas grundligt, sasom exempelvis IT och informationssystem samt operationslistor
for returprodukter som bada ar delar som i dagslaget ar mycket litet omskrivet i litteraturen.
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