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1 INLEDNING

Fenomenet av att handla kléder via internet blir allt vanligare. Aret 2021 hade cirka 57
procent av Finlands befolkning i dldern 16—-89 handlat via internet under de 3 senaste
ménaderna, varav i dldersgruppen 16—54 rapporterade dver 70 procent att de handlat via
internet under de 3 senaste manaderna enligt Statistikcentralen (2021). Finlédndare handlar
diverse varor via internet, men sedan 2016 har kategorin kldder, skor och accessoarer
legat i titen. (Statistikcentralen 2021) I Finland returneras ungefar vart tredje klddesplagg
som &r handlats via internet. Returneringsfrekvensen éar till och med hogre nér det géller
snabbmode, som syftar pa billiga kldder som konsumenten handlar utan eftertanke, for att

sedan slédnga bort efter en kort tid. (Stoltzmann 2021)

Foretag som siljer varor via internet dr tvungna, enligt EU direktiv, att tillata
konsumenten returnera varan som hon handlat inom 14 dagar utan nagon orsak eller
forklaring. Garantier for varor som handlats via nitet giller &ven i 2 ar. (EU 2021) Ménga
foretag som séljer varor via internet véljer att ha en klart lingre returneringsperiod, ofta
for att driva mera vinst och halla kunderna ndjda. Orsaken till att konsumenten maste fa
returnera varan dr for att hon aldrig kunnat se den med egna 6gon och méste fa basera
kopbeslutet pa nir hon har varan hos sig. P4 EU-niva har det berdknats att ca 3 miljarder
paket till olika internetforetag returneras varje ar. (Stoltzmann 2021) De vanligaste
orsakerna till att returnera klédder som &r kopta via internet ar att produkten inte passar
kunden, produkten har tagit skada, kunden har fétt fel produkt, kunden behover ej
produkten langre eller att kunden bestéllt manga storlekar. (Handelsradet 2017)

Nyligen publicerade svenska YLE en tankevdckande artikel om var kldder hamnar som
har returnerats till nithandelsjattarna. Fynden var minst sagt hépnande. I deras
undersokning lade de sparare i fem paket som de ddrefter returnerade till Zalando, Ellos,
XXL, Boozt och H&M. Flertal av paketen éker till diverse lager i Sverige medan paketet
fran Ellos éker till Estland. Sedan upphor spédrarna fran att fungera. Klader skickas oftast
till lager i Tallinn for att hanteras och sedan séljas igen. Det 4r mycket mdjligt att kldderna
som aker direkt tillbaka till lager, inte behandlas och ddrmed, inte heller siljs igen.

(Stoltzmann 2021)



Detta examensarbete dr en kvalitativ och komparativ studie som dmnar att forsoka forsta
vad som hédnder med kldder som returneras till finska modeforetag. Finska
nédthandelsforetag bygger ofta upp sina varumirken med fokus péd bra kundservice och
mdjligheten att kunna erbjuda sina kunder héllbara tjénster enligt Finsk Handel. (Finsk
Handel 2021) Enligt Mari Kiviniemi, verkstéllande direktor pa Finsk Handel, s& borde
satsningar for Finlands hallbara tillvixt ldggas pa sma och medelstora finska foretags
nédthandelsbutiker. Genom detta uppstar en chans for att utveckla den finska digitala
handeln, som ddrmed kan 6ka mdjligheter for finska foretag att bli framgangsrika pé den

internationella marknaden. (Finsk Handel 2021)

I Finsk Handels rapport “Digiostamisen trendejd ja digitaalinen ostaminen” som
publicerades ar 2020 diskuterar Jaana Kurenoja, huvudekonomist for Finsk Handel om
vilka de storsta och mest krivande utmaningarna ér for logistikforetag att losa nir det

kommer till sista milen transport till och fran finska foretag. (Finsk Handel 2021)

1.1 Problemformulering

Den hir studien dr en fordjupning av ett amnesomrdde som enligt mig ar valdigt viktigt
pa grund av att identifiering och forbattring av smd och medelstora finska foretags
returneringsprocesser kan fororsaka mindre belastning pd miljon, men ocksa chanser for
finska foretag att uppnd internationell framgéing. Enligt enkdtundersokning som Finsk
Handel 14tit gora hos marknadsforskningsforetaget Kantar TNS dér de fick bedoma
nétbutiker pa basen av 11 kriterier varierande fran pris till leverans, sa lag manga
finldndska foretag redan pa topplistan. 3 finska modeforetag klarade sig bland dom 15
bista. (Finsk Handel 2021)

Forséljningen av kldder har okat rejdlt sen klidder borjade sdljas via internet. Med den
okade forséljningen fOljer dven oOkande returer. Att returer sker speciellt inom
kladbranschen &r for att konsumenten inte har mojlighet att testa kldderna forran hon
koper dem. (Hjort 2013) I Finland returneras en tredjedel av alla kldder som bestillts via

nétet. (Stoltzmann 2021)



Logistik betyder per definition att styra och hantera materialfloden. Inom logistik vill man
for det mesta uppna hog effektivitet men ocksé laga kostnader. (Logistilkan maailma
2021) Returnering av kldder som kopts via nétet blir ett logistiskt problem da det uppstar
i en stor volym. Mycket returer bidrar till extra kostnader for foretaget da det behovs
transport for att fa varan tillbaka och arbetare for att hantera returen. Dérfor 4r det extremt
viktigt att returer sker effektivt, eftersom annars kan 16nsamheten ta skada. Foretag som
bara satsar pa 1onsamma returer tar dirfor inte alltid aspekter sdsom héllbarhet. (Hjort

2013)

1.2 Syfte

Syftet med undersdkningen &r att identifiera hur returer av kldder hanteras inom nathandel
i Finland. Jag vill fa en ingdende bild av hur returlogistiken samt returneringsprocesserna
ser ut for olika finska mikro- och sméforetag som séljer kldder at finska konsumenter
samt forstd hur foretagen jobbar for cirkuldra floden. Med undersdkningen vill jag forsta
de olika utmaningar som finns inom returlogistik och skillnader mellan de processer som
finns. Meningen dr ocksad att med hjédlp av fynden gora en jaimforelse mellan olika
processer som anvénds av olika foretag och sedan och diskutera forbattringsmojligheter

med betoning pa hallbara mgjligheter.

Diarmed kommer forskningsfrdgorna for undersdkningen vara foljande:

"Vad hdinder med kldder som returneras inom ndthandel?”’

“Vilka atgdrder tar foretagen for att minska mdngden returer som gors?”

“Vilka cirkuldra forbdttringsmojligheter finns for foretagen?”

1.3 Avgransning

Arbetet kommer fokusera endast pd returer av kldder som framstar inom ndthandel.
Foretagsrepresentanter som intervjuats i undersokningen jobbar pa mikro- och sma finska

foretag som séljer klader at konsumenter i Finland och internationellt. I undersokningen
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sker inte ndgon avgrinsning av konsumenter enligt alder, kon eller dylikt. Eftersom alla
foretagsrepresentanter kommer frén finska foretag och dédrmed foljer Finlands lagar, s
kommer arbetet avgrénsa sig till finska lagar. Finska mikro- och smaforetag dr en lamplig
avgransning att gora eftersom studien riknar med att dessa foretagsrepresentanter har en
djup forstielse av foretagets returprocess. Studien anser ocksé att mikro- och sma foretag
inte har lika véltankta och etablerade processer for returer, vilket gor det ett intressant félt

att studera.

1.4 Definitioner

Returlogistik - Innebir de processer och aktiviteter som krivs for att forflytta en vara fran
den ténkta slutkunden, tillbaka till dess ursprung dér den i sin tid kan ateranvéndas eller
forstoras. Materialet eller godset flyttas bakat i flodeskedjan. (Jonsson & Mattsson 2019,
s.20)

E-handel — Syftar pa elektronisk handel. En form av distanshandel som sker via
datakommunikation. Handel av varor och tjénster via internet. Kan handla om handel
mellan konsument och foretag, handel mellan foretag eller handel mellan konsumenter.

(Uppslagsverket)

Sista milen - Innebdr alla operationer som sker i den sista delen av distributionskedjan.
Detta kan till exempel vara striackan fran lokalt lager till konsumentens hem. Sista milen
logistik dr ofta en utmaning eftersom de ger upphov till mycket vixthusgasutslapp samt

kostnader och planering. (Hayes 2022)

Finsk Handel — En nationell organisation inom handel som bevakar intresse samt har som

uppgift att frimja den finska handeln. (Finsk Handel 2022)

Mikro- och smdforetag - Foretag som har farre 4n 250 anstéllda och har antingen en arlig
balansomslutning som inte dverskrider 43 miljoner euro eller en drlig omséttning som
inte 6verskrider 50 miljoner euro. Man kan ocksa skilja pd mikro och smé foretag med

att sma foretag har farre dn 50 anstdllda och arlig omséttning som inte dverskrider 10



miljoner euro. Mikroforetag har firre dn 10 anstéllda och &rlig omséttning som inte

overskrider 2 miljoner euro. (Statistikcentralen 2022)

Cirkuldr logistik — Har samma innebdrd som ordet logistik men innefattar ocksé sddant

som bidrar till cirkuldra materialfloden inom logistik. (Kossila 2021, s.14)

Virdekulle — Direkt oversatt fran engelskans ”Value Hill” och syftar pd en produkt eller
ett materials uppbyggda virdesittning under materialflodet. (Kossila 2021, s.23)

2 TEORI

I arbetets teoriandel kommer den teoretiska referensramen beskrivas samt vad som ar
relevant for arbetet. De mest grundldggande teorierna som kommer att diskuteras i detta
arbete &r: cirkuldr logistik, avfallshierarkin och e-handelns forandring. I arbetet kommer
dven lagstiftningen tas upp, eftersom lagen ldgger en grov grund for flera logistiska
operationer 1 Finland. Dessa undersokningar och teorier som tas upp stddjer speciellt
undersdkningens forskningsfragor. I och med att returprocesser innebér allt inom hela
returlogistikskedjan sa &r den teoretiska referensramen fokuserad pé speciellt hillbarhet,
lagar och returprocessen dd varan anlint tillbaka till foretagets lager. Ddrmed sker en viss

avgransning av returlogistikskedjan.

2.1 Logistikens floden

Logistik betyder organisering, planering och kontrollering av alla faser i logistikfloden.

Det finns tre floden for logistik: fysiska floden (materialfloden), informationsfloden och
kapitalfloden. Fysiska floden bestar av varor (produkter) och tjanster och syftar pa flodet
frén en leverantor (séljare) till en kund. Informationsfloden fungerar som stod for de
fysiska flodena och syftar pa den information som gér fran leverantdr till kund och fran
kund till leverantor. Kapitalfloden syftar pa de betalningar och transaktioner som sker i

samband med de andra fléden. (Storhagen 2018)

Det talas ofta om logistikens 7 R som innebér: rétt vara eller service, ritt méngd, i rétt

skick, rétt plats, ritt tidpunkt, ritt kund och rétt kostnad. Dessa lagger en grund pé hur
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logistiska aktiviteter ska skotas. I dagens ldge talar man ocksa om ett attonde R: rétt

hantering ur klimatmassigt perspektiv. (Storhagen 2018)

Tidigare studier har gjorts inom &mnet av returhantering for e-handel. Sebastian Ringeby
och Magnus Andersson utfoérde en studie vid Hogskolan i Skdvde om returhantering av
kldder inom e-handel med fokus pa att 6ka Ionsamhet genom att minimera returer. I
studien diskuteras djupgaende den strategiska processen for returhantering med fokus pa
delomraden: returpolicy, avoidance och gatekeeping. Returpolicy syftar pa de regler och
krav som ett foretag sétter pa returer, avoidance syftar pa att silja klader pd ett sitt som
kommer minimera antalet returer och gatekeeping syftar pd att se till att det inte
forekommer otilldtna och ddrmed onddiga returer som kostar pengar och tid samt sliter
pa ekologiska resurser. Studien tog fram att det finns ménga mojligheter for att minska
returer inom néthandel. Dessa kan vara effektiva IT-system, mera transparent information
till kunder, mera kommunikation mellan kund och féretag samt mojligen lagga kostnader
pa returer. Att kunna forebygga mingden returer som sker ar dirmed bade effektivt och

miljovénligt for foretag att gora (Ringeby & Andersson 2018)

2.2 Cirkular Logistik

Som tidigare ndmnt syftar ordet logistik pa forberedelser, organisering och reglering av
alla faser i material-, information och kapitalfléden. I materialfléden handlar det om allt
fran anskaffning av rdmaterial till sista konsument och dven returfloden. Allt detta med
ett avsett mal att tillfredsstilla bade konsumenter och andra intressenters behov. Detta
kan vara att halla kostnader 14ga, uppehdlla ett gott varumidrke samt ldgre
miljokonsekvenser. (Jonsson & Mattsson 2019, s.20) Cirkulér logistik syftar dirmed dven
pa innehdllet av begreppet logistik men inkluderar d&ven andra delomraden sdsom
producentansvar, returfloden, Oppna och stingda floden och anskaffarsammarbeten. Med
de cirkuldra materialflodena forsoker man komma pé alternativa ldsningar till de linjdra
materialflédena. Linjdra materialfloden syftar pa slit och sldang vilket betyder att materia
inte dteranvénds pa ndgot vis. Detta betyder att cirkulér logistik ligger grunden for dagens

returlogistik och principer. (Lahane m.fl. 2020, s.2 och 15.)
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2.2.1 Skillnader mellan linjara och cirkulara floden

For att forsta den cirkuléra logistikens inverkan pa returfloden kan det vara bra att forsta
skillnaderna mellan linjdra och cirkuldra materialfléden. I linjara materialfloden stravar
ofta alla inblandade aktdrer att uppnd samma mal: att oka produktens virde fore
slutkonsumenten. Medan i cirkuldra materialfléden finns det diverse alternativa vagar for
de inblandade aktorerna att striava efter. Med detta menas att redan nér produkten skapas
eller sdljs, sa har inblandade aktorer redan funderat pé hur de kan 6ka produktens vérde
efter att slutkonsumenten anvint produkten. Genom att anvinda sekundéra révaror sa

minskar man behovet for att skapa totalt nya ravaror.

DESTROY
VALUE

USE POST-USE USE POST-USE

Figur 2. Virdekullarna for linjdra och cirkuldra materialfloden. Kdlla: Master Circular

Business with Value Hill

Pa figuren ovan finns tva illustrationer pd vérdekullar. Till vénster har det linjdra
materialflodet illustrerats pd en virdekulle som visar att varenda logistikaktivitet i det
linjira materialflodet forsoker oka virdet av produkten, @nda till att produkten nar
slutkonsumenten. Efter att produkten nétt slutkonsumenten sd avtar det linjdra

viardeflodet. Efter detta forstors det uppbyggda vérdet i minga fall dnda tills det blir avfall.

Till hoger har det cirkuldra materialflodet illustrerats pa en vardekulle. Hér kan man se
att det cirkuléra materialflodet fokuserar pa att anvinda en produkt bdde under och efter
anvindning. Logistikaktiviteterna som gors under det cirkuldra materialflodet fokuserar
pa att behdlla virdet pd produkten eller materialet sa lainge som mdjligt. Eftersom man

forsoker uppehdlla vérdet pa produkten sé skapar det direfter nya mojligheter. Detta kan
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vara dterstéllning av en gammal produkt eller atervinning av material. Man kan se att
desto snabbare som cirkuleringen sker, finns det mera vérde kvar i produkten. (Kossila

2021, s.26-27)

2.2.2 Cirkulara aktiviteter i en textillivskedja

Termerna cirkuldr ekonomi och cirkuldr logistik hdnger véldigt néra ithop. Med cirkuldr
ekonomi menas de cirkuldra aktiviteter som sker under hela logistikflodet. Cirkuldr
ekonomi och logistik forknippas dérfor ofta med cirkuldra principer som &r begrepp som
finns till {or att forklara de cirkuldra aktiviteterna. Dessa principer r: att tinka om, att
avsta, att minska anvéndning, att atervinda, att reparera, att atertillverka och att atervinna.
Principerna dyker dven upp i1 den sd kallade avfallshierarkin, som diskuteras senare i

arbetet. (Kossila 2021, s.30)

Tabell 1. Exempel pd cirkuldra logistikaktiviteter som kan géras i en textillivsskedja.
(Kdlla: Kossila, 2021 Cirkuldr logistik)

Steg i virdekedjan Cirkulira aktiviteter Cirkulira
logistikaktiviteter
Design Minska klédder som kastas bort i | Goéra en uppfoljningsmetod for
virdekedjan. Anvanda tyg smart | kldder och material som kastas
bort
Anskaffning av ravaror | Skaffa bomull och annat material | Kunna vilja ritt leverantdrer och
fran hallbara odlingar och stillen | spdra varor, kunna anvénda

aterfunna material for forpackning

Produktion Anvéanda biprodukter till annat | Kunna spéra produktionen och
och ddrmed minska textiler som | &ven planera vad biprodukter kan
kastas bort anvéindas till

Lagring Atervinningssystem samt rétt | Returlogistik for forpackningar
forpackningssitt och samla in anvént material

Ateranvﬁndning Silja billigt eller ge bort kldder Skapa floden for produkter som

riskerar att kastas bort

Atertillverkning Lokala textilfabriker Bittre lageruppfoljning for att

forebygga bortkastat material

Cirku]ering Olika form av andra hand siljning | Hantera och dokumentera andra

hand sdljning

Atervinning Atervinna forpackningsmaterial | Insamling av avfall samt sdkra

samt cirkulering av textiler

atervinning

Logistikens funktion for att uppnd cirkuldra materialfloden borjar redan vid design skedet

av virdekedjan. Tabellen ovan fungerar som ett exempel pa vilka cirkuldra

logistikaktiviteter som kan goras 1
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logistikaktiviteter innebéra att skapa uppfoljningsmetoder for var textilier som kastas bort
hamnar. Har tar man fOrsta steget till att kunna forbéttra cirkuldra materialflodet. Nér val
samt inforskaffning av material gors s kan cirkuléra logistikaktiviteter innebéra att kunna
hitta de mest miljovénliga leverantdrerna, kunna spéra var materialet kommer ifran samt
anvinda aterfunna material for packning. Vid produktionssteget i védrdekedjan ska
cirkuléra logistikaktiviteter innehdlla mdjlighet till sparbarhet genom produktionen samt
kunna erbjuda materialplanering med svinn. For att kunna minska svinn sé ska det dven
laggas fokus pa att optimera méngder kldder som tillverkas samt lageroptimering. Till
steget for lagring och underhall kan cirkuldra aktiviteter vara att skapa returlogistik for
forpackningsmaterial samt samla in anvédnt klidmaterial. Hérefter foljer stegen for
ateranviandning, Aatertillverkning, cirkulering och atervinning. For dessa steg i
véirdekedjan skulle cirkulédra logistikaktiviteter innebdra lageruppfoljning, hantering av
andrahand forsdljning, insamling av materialsvinn, logistikfloden som minskar risker for

svinn samt forsékra atervunna material till forpackningar. (Kossila 2021, s.33-34)

En invanare i1 véstvirlden gor sig av med 30 kg textilier varje ar i medeltal. Varav hiften
av dem kastas bort direkt. Darfor gor sig modebranschen skyldig till en enorm méingd
avfall. Modebranschen berdknas sta for 92 miljoner ton av textilavfall rligen. Detta tyder
pa att cirkuldr ekonomi och logistik inte dr véletablerat inom modebranschen. Déremot
har modebranschen véldigt stark potential for att etablera cirkuldr ekonomi. (Henninger

m.fl. 2022)

Det finns alltsd mdjligheter och utmaningar med ett mera cirkuldrt materialfléde inom
modebranschen. Mojligheter som finns &dr for aktdrer inom modebranschen att anvinda
sig mera aktivt av hallbara material, dtervinna sina material, hyra ut kldder samt aktivt
samarbete med andra hands organisationer. (Henninger 2022) Detta kan betyda att se till
att ravarorna sasom bomull och linne kommer ifrdn hallbara odlingar och att se till att
anvinda mindre syntetfiber i klddproduceringen eftersom de sillan kan férnyas. Hér kan
man ocksd fundera pd vilka material som man anvédnder verkligen kan fornyas.
(Kunskapscentralen for textil 2019) Nar materialen ar valda kan dven ménga steg goras i
planeringsskedet som ger mdjlighet till mera héllbar kladproduktion. Man kan vélja att
anvinda sig av samma monster flera gdnger, men ocksa att anvinda tyget pa ett sparsamt

satt, s att det racker till s4 ménga plagg som mojligt. Det finns ocksd mycket som aktorer
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kan gora efter att kldderna dr producerade. De kan se till att storsta delen av deras klader
returneras med hjélp av olika insamlingar samt mojligheter till andra hands forsiljning.
Detta kan goéras med att uppmuntra deras kunder till det. De kan &ven arbeta tillsammans
med andra hands organisationer for att se till att sa lite som mojligt av deras klader blir
avfall. For att se till att osdlda och returnerade plagg inte blir avfall kan det ordnas
insamlingar och reor. Eftersom héllbart mode numera ér en trend sa kan hallbara 16sningar

ocksa hjilpa foretag att skapa tycke hos konsumenter. (Henninger m.fl. 2022)

Utmaningar for ett mera cirkuldrt materialflode inom modebranschen inkluderar
kostnader, specialkunnande, kundens forvantningar och tidshantering. Med detta menas
bland annat att modeforetag jobbar hért for att hinna med de visentliga trenderna. Nér de
mérker en ny trend som de vill vara med pa méste de agera snabbt. Nar man ska agera
snabbt ldmnar man séllan tid till att hitta de basta materialen eller till att anvinda de mera
miljovénliga transportsdtten. For att skapa cirkuldra materialfloden behdvs tid och
resurser som kostar vildigt mycket. Det kostar mera som gor att dven plaggen kostar
mera, detta blir snabbt ett problem nér du vill sélja dina kldder dter miljontals ménniskor,
eftersom alla inte har rad och heller inte vill kopa dyra klader. Att kopa dyra kldder hojer
ocksa kundens kritiska tinkande. Hen gor inte impulskop pa dyra klader vilket betyder
att hen inte koper lika mycket. De flesta modeforetag dr beroende av dessa faktorer som
darfor gor det véldigt svart att skapa ett cirkuldrt materialflode. Foretag som snabbt vill
4 ut massvis med billiga kldder kan inte anvédnda sig av héllbara material eller planera

sin design enligt vad som ar mest héllbart. (Henninger m.fl. 2022)

2.2.3 Fenomenet gronmalning

Gronmalning ér ett fenomen som ofta tas upp nér héllbara och cirkuldra materialfloden
diskuteras. Gronmalning ar en direkt Gversdttning av engelskans “Greenwashing” och
syftar pa processen dér ett foretag eller organisation skapar ett falskt intryck av hur
héllbara dess produkter &r. Gronmalning handlar ofta om att foretag eller organisationer
anvénder sig av fraser och marknadsforing som dar missledande for konsumenten. Som
exempel kan ett foretag dtervinna en del av materialen de anvéinder men marknadsfora
sig sjdlva som att de atervinner sitt material. Detta skapar en bild hos konsumenten att

foretaget anvédnder sig av hallbara och etiska metoder, fastdn detta ej dr sanningen.
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(Kenton 2022) Foretag och organisationer anvédnder sig av gronmalning dr pa grund av
att efterfrdgan for hallbara produkter och material har 6kat kraftigt under de senaste aren.
Modebranschens nyaste trender innebdr mera hallbara plagg och material, vilket har
skapat gronmalning i modebranschen. Foretagen vill kunna hoppa pa héllbarhetstrenden,

utan att produktionen blir for dyr. (Henninger m.fl. 2022)

2.3 Avfallshierarkin

Avfallshierarkin dven kallad avfallstrappan dr en modell som vigleder hur man skall
prioritera insatser och lagstiftningar nér det kommer till avfall. Denna modell &r gjord av
Europeiska unionen och géller inom hela EU och dérfor dven Finland. Modellen bestar

av fem olika steg som ofta illustreras som en pyramid eller trappa.

FORBEREDELSE FOR ATERANVANDNING

MATERIALATERVINNING

ANNAN ATERVINNING

Figur 2. Avfallshierarkin (Kdlla: Naturvardsverket 2022)

Som kan ses pé figur 2 sa finns det fem steg i avfallshierarkin som borjar med att i forsta
hand forebygga avfall, i andra hand forbereda avfall for ateranvindning, i tredje hand
atervinna materialet, i fjarde hand hitta 16sning for annan atervinning och 1 sista hand
bortskaffning. Dessa ér direktiv for hur vi skall handla med varor for att minska avfall.
Hogst upp ligger kategorin att forebygga: det innebér att man tar beslut och atgérder som

i sin helhet kommer minska mingden avfall. Idealt dr att minska midngden skridp och
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ddrmed skadliga material som paverkar miljon negativt. Detta kan goras via design av

produkter och méinniskor attityder. (Naturvardsverket 2022)

Den andra kategorin ar att forbereda for dteranvindning: detta betyder att ett material eller
en produkt som redan blivit avfall, darefter lagas, rengors eller pa annat sétt behandlas sa

att den kan anvédndas igen utan desto mera forberedelser.

Den tredje och mittersta kategorin dr materialdtervinning: detta &mnar att material eller
produkter som redan blivit avfall upparbetas for att kunna anvéndas igen for samma
dndamal eller for ndgot annat d&ndamal. Ett exempel pa detta dr plastflaskor som pantas
for att bli nya plastforpackningar. Aven kompostering anses som en typ av

materialdtervinning.

Den fjarde kategorin dr annan atervinning: detta tillimpas da nér direkt
materialatervinning inte gar att goras. Da behandlar man avfall pa ett sétt s det kan bli

energi eller annan materia. Ett exempel kan vara energiforbranning av avfall.

Sista kategorin dr bortskaffning: som ligger ldngst ner eftersom det &r en oonskad
slutpunkt. Da gor man sig av med avfallet genom utsldpp eller forbranning utan
energidtervinning. I vissa fall kan detta vara onskat, till exempel om ett avfall innehaller

farliga &mnen som inte ska cirkulera i samhillet. (Naturvardsverket 2022)

2.4 E-handelns forandring

E-handel, som betyder elektronisk handel, kan ha olika struktur och kan dven tillimpas
for en del olika fall. Det mest universella sittet att beskriva e-handel kunde vara
bestillningar av tjénster eller varor via internet eller andra datorverk. Detta syftar oftast
pa att betalningen av varan eller tjénsten sker via internet. Leveransen av tjansten eller
varan kan dérefter vara antingen elektronisk eller fysisk via post eller butik. (Frostenson
m.fl. 2017, s.10) E- handel har utvecklats och dkat dnda sen dess uppkomst. Att handla
via internet har blivit ett normalt och ofta favoriserat konsumentbeteende. Olika typ av
handel kan ske via internet pd samma sétt som traditionell fysisk handel. Det finns dven

diverse roller inom e-handel sdsom: e-butik, marknadsplats, formedlare, stodtjanster och
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kooperativ upphandlare. E-butik &r en butik som tar plats pa nétet, det kan vara ett
textilforetag som siljer sina kléder till kunder saisom H&M. Marknadsplats dr en plattform
dér foretag och privatpersoner kan sélja varor sdsom Tori.fi. Dessa tva dr vanligast inom

textilhandel. (Frostenson m.fl. 2017)

De storsta skillnaderna mellan e-handel och traditionell handel kan vara att e-handel
utvidgar méngden konsumenter som foretaget och produkterna kan na ut till. En fysisk
butik kan bara na ut till de kunder som kommer in i butiken, medan en e-butik kan na ut
till alla kunder var som helst virlden. E-handel skapar dven distans mellan kunden och
butiken, darfor maste butiken utveckla metoder for att kunna hantera den distans som
uppkommit. E-handel innebér dven en hogre konkurrens eftersom fler butiker finns pa

internet. (Frostenson 2017, s. 21-23)

E-handel har 6kat massvis i Finland pd de senaste aren. Finldndare handlar speciellt
mycket hos utldndska e-handel afférer. Kldder och skor dr fortfarande de mest populdra
kategorierna for finlindare att handla pa nitet. Allra mest handlar aldersgruppen 18-35
via nétet. Méinga handlar flera gdnger om veckan. Kvinnor handlar oftare men mén

handlar oftast dyrare kop. (Posti 2020).

2.4.1 E-handel: hallbart eller inte?

Som utgdngspunkt paverkas miljon vildigt tydligt av e-handel. Miljon péverkas bade pé
lang och kort sikt av e-handel. Enligt Sui & Rejeski (2002) finns det tre stora processer
for héllbarhet pd grund av e-handel. Dessa dr dematerialisering, dekarbonisering och
demobilisering: dematerialisering syftar pd att ménga varor sdsom bocker och biljetter
dndras till digital form. Detta minskar méngden papper och produkter som maéste
anvindas for att skriva ut en fysisk bok eller biljett. Det minskar forbrukningen av
resurser. Dekarbonisering betyder att det finns ett firre behov av fysiska butiker och
ddrmed transport till dem, som kan betydligt minska utslapp. Demobilisering nér e-handel
sker 1 hog grad sa minskar ockséd konsumenternas behov for att &ka till affiren, kopa
fysiska bocker vilket i sin helhet minskar pad konsumtion av material. (Sui & Rejeski

2002)
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Och andra sidan kan e-handel kan anses ohéllbart for miljon pa grund av flera
transporteringar, mera flygfrakt, flera returer, ldngre transporter och samre tillforlitlighet
mellan kund och séljare. Fastdn bocker och biljetter inte langre behdver finnas fysiskt, sa
producerar man 1 stdllet massvis mera datorer och andra apparater som &r valdigt
ohallbara for miljon. Samtidigt som vi inte lingre behdver fysiska butiker for att handla,
sd behover vi i stéllet massvis med transporttjdnster som fixar sista milen for véra
bestillningar. Internet och e-handel har skapat nya mdjligheter for marknadsforing att
uppmuntra konsumenter till 6verkonsumtion. E-handel har faktiskt 6kat massproduktion
rejélt. Via e-handel har kunden fétt mojligheten att kopa exakt vad hon vill ha och det gor
det lattare for henne att 6verkonsumera. Flera returer betyder dnnu flera transporter och
oanvinda produkter vilket i sin tur kan bidra till mera avfall. (Suj & Rejeski 2002) I en
returprocesskedja finns ménga miljobovar vilket betyder att det allra bésta &r att minska
méngden returer som gors dver huvudtaget. Speciellt all transport med flygplan och bilar
skapar stora mangder utslépp, som bidrar till mycket stdrre méngd co2 utslépp dn till
exempel tig och béttransporter. Anda #r detta ndgot som manga viljer att ignorera. (Grant

2015)

2.4.2 Returlogistik inom E-handel

Med mera e-handel foljer 4ven mera returer. Det finns manga olika orsaker till att returer
gors och de kan delas upp 1 fem huvudkategorier: returnering av oanvinda produkter,
kommersiella returer, returer som gjorts under garantier, forpackningar och biprodukter
som uppkommit under ett logistikflode. Nér vi diskuterar returlogistik inom e-handel {for
klader, handlar det oftast om nagon av de tre forsta kategorierna. Returlogistiska system
byggs ofta upp av nagra viasentliga intressenter. Dessa dr: kunder, distributionscenter,
leverantdrer, produktionsenheter, insamling, omfordelningscenter och bearbetning. Som
alla 1 sin tur behovs for att skapa ett lyckat returflode. Returprocesser kan variera extremt
mycket mellan olika forsdljare och foretag. Vanligen kan man dela upp returprocesser
inom e-handel i fyra steg. Dessa dr: forsta kontakt, insamling, utredning och bearbetning.
Som exempel kunde en kund bestimma sig for att returnera en produkt och dérmed ta
kontakt med kundservice for att far en returetikett, sedan ha en leverantdr plocka upp
returen, dérefter anldnder returen tillbaka till forsdljaren for utredning och darefter

bearbetning. (Ait-Kadi m.fl. 2012)
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Figur 3. Ett typiskt B2C returflode Kdlla: Insider 2016

Figuren visar ett typiskt returflode mellan en kund och siljare. Har kan man se att returen
levereras frén slutkunden tillbaka till forséljaren for att sedan processas. Efter det flyttar
sig returen tillbaka for disposition for att sedan kunna séljas igen eller atervinnas pa rétt

satt. Dérefter gar returen till en ny slutkund.

2.5 Lagar och regleringar

Nithandel regleras sdsom traditionell handel via olika lagar och regleringar. Finska
foretag som séljer via internet maste fungera och planera sin handel enligt bade finska
och internationella lagar. I arbetet kommer det ldggas fokus pa vad finska samt EU:s lagar

sdager om nithandels kop och forséljning samt avfallshantering.

2.5.1 EU-lagar om handel och avfall

I Finland géller sjdlvfallet EU-lagar ocksa ndr man handlar via internet. I EU-lagar finns
ndgra vésentliga saker att ta upp ndr det kommer till returer inom néthandel. Dessa lagar
berédttar att du som forsdljare har en plikt att reparera, minska priset eller dterbetala en
vara om varan inte ser ut sd som den marknadsforts. EU-lagar sdger ocksa att en forséljare
som séljer via internet méste ge kOparen rétten att returnera varan utan dessvirre orsak i
alla fall 14 dagar efter kopet. Detta beror pd att koparen aldrig kunnat se och hélla i varan
i egen hand. Enligt tidigare EU-lagar 1ag det forr pa konsumenten i Finland att betala
returneringen av varan men det har nu dndrats. Detta stdr allt i EU konsumentlagen. (EU

2022)
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EU har ocksa direktiv for hur avfall skall hanteras med mal att forbittra sortering och
skydda milj6. I mars 2022 publicerade EU en uppdaterad strategi for att skapa mer
héllbara och cirkuldra floden for textilier. Strategin baserar sig pa europeiska grona given,
den nya cirkuldra planen och industriell strategi. Denna EU strategi ska verkstéllas genom
att: lagga upp krav for hur textiler ska designas for att halla béttre, tackla gronmélning sa
foretag inte kan ljuga Over héllbarhet, f& stopp pa 6verproduktion och dverkonsumtion,
hindra att returnerade och osdlda kldder forstors, ta fram tydlig information om textiler,
ta itu med microplast som uppstér ifrdn syntetiska textiler. Malet med strategin ar att
skapa en mera hallbar och konkurrenskraftig textilsektor. Strategin siktar pa att ar 2030
ha minskat médngden snabbmode i Europa, ha bredare mojligheter till att kopa andra hands
textiler och att reparera textiler, att foretag tar mera ansvar for sina produkter och material
samt att alla textiler p4 EU:s marknad skulle respektera sociala réttigheter och miljon.

(Europakommissionen 2022)

Avfallshierarkin som nimndes tidigare &r dven ett bra exempel pa strategier och direktiv
som EU lagt upp for att minska méngden avfall. De lyfter specifikt fram hur viktigt
atervinning och rétt hantering av avfall dr. EU:s ramdirektiv talar ocksd om néar avfall

klassas som avfall och ndr det upphor frén att vara avfall, efter en dtervinningsprocess.

(EU 2022)

2.5.2 Finlands lagar om handel och avfall

I finsk lagstiftning hjélper konsumentskyddslagen och koplagen oss att forstd nagra
centrala begrepp och lagar for returer for nithandel. Konsumentskyddslagen reglerar
bland annat marknadsforing och kundrelationer, reglering av avtalsvillkor, tolkning av
avtal, kop av varor. Speciellt koparens rittigheter finns tydligt med i
konsumentskyddslagen, ndgot som &r viktigt for foretag att ta i beaktande nér de séljer
varor via e-handel i Finland. K&plagen reglerar bland annat avtal for kop, internationella
kop, varans avldmnande, varans risker, transport, uppgifter och pafoljder av fel i varan.
Koplagen hanterar ocksd reklamationer, koparens réttigheter, prisavdrag, hdvning,
omleverans och pafoljder av avtalsbrott. (Finlex 2022) Konkurrens- och konsumentverket
har @ven information och register om byte och returer for nithandel som géller inom

Finland. (KKV 2022)
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I Finland finns dven lagar och beslut som gjorts for avfall. Dessa ér alla samlade i
Avfallslagen som ér till for att frimja en hallbar och mera cirkulér ekonomi. Syftet med
avfallslagen dr att kunna minska méngden avfall och avfallets skadlighet for samhéllet
men ocksa forebygga den skada som avfall har pa var miljé och hilsa. Aven i avfallslagen
ser man att avfallshierarkin har tillimpats. I avfallslagen forklaras dven skyldigheter som
foretag och organisationer har for avfallshantering. (Finlex 2011) Avfallslagen
uppdateras for att hallas relevant. Till exempel 2021 uppdaterades avfallslagen och
ddrmed maste alla fastigheter med mer dn 5 hushdll ha separata bioavfall, metall och

plastavfall for att underlétta sortering av avfall. (Statsradet 2021).

2.6 Teoretisk sammanfattning

For att sammanfatta den teoretiska referensramen grundar sig returlogistik i cirkuldr
logistik. Genom cirkulér logistik forsoker man uppehélla ett materials véirde sa ldnge som
mdjligt. Det finns mycket mojligheter for cirkuldr logistik inom modebranschen fastdn
lite 4n gjorts. Detta kan bero pa kostnader och tidsramar som foretag dnnu inte ar redo att
gora sig av med. Darfor uppkommer fenomenet gronmalning ofta inom modebranschen

dér ett foretag forsoker skapa bilden av att de dr mera hallbara &n vad de egentligen ér.

E-handel har utvecklats och 0kat extremt under senaste dren. Detta himtar med sig bade
mojligheter och utmaningar. Det &r svart att avgora om e-handel bidrar till ett mera
hallbart samhélle eller inte. I och med néthandelns extrema utveckling s& har dven
méngden returer Okat. For att hantera e-handel pd ett hallbart sitt krdvs utvecklade
processer for returlogistik. Ménga processer inom returlogistik tar i beaktande den
cirkuldra modellen och avfallshierarkin. Foretag maste folja de lagar och regleringar som
finns for avfallshantering i Finland. Dessa teorier dr alla vésentliga for att forsta de val

och processer som finska modeforetag gor nir de bygger upp sina returprocesser.

3 METOD

I detta kapitel motiveras valet av forskningsmetod for undersokningen och hur
undersokningen kommer g till viga for att uppné goda, tillforlitliga resultat. For att fa

mest korrekta svaren dr det viktigt att vilja sig av réitt metod i undersékningen. Kapitlet
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kommer dven forklara och motivera tillvigagéngssittet for undersokningen och hur
svaren kommer att analyseras och bearbetas. Undersokningens validitet och reliabilitet

kommer att diskuteras i slutet av kapitlet.

Det finns tva huvudsakliga metoder som kan anvindas for undersdkningar. Dessa dr
kvalitativ och kvantitativ metod. Kvantitativ metod innebér att man i undersdkningen
fokuserar pa att fa resultat som gar att kvantifiera, det vill sdga speciellt data i form av
siffror eller kategorier. Kvalitativ metod betyder att man i undersdokningen fokuserar pa
icke numeriska data. Det vill sdga till exempel tolkningar av langre texter och samtal
(Bryman 2002). Inom kvalitativ forskning ska man helst inte ha nigra forutsatta teorier

och hypoteser, utan hellre forma sina teorier och analyser enligt den data man samlat in.

3.1 Val av metod

I denna undersdkning kommer kvalitativ intervju att anvéindas som metod. Orsaken till
att kvalitativ intervju har valts som metod for unders6kningen dr pd grund av att kunna
lata respondenterna svara fritt samt ange egna &sikter. Kvalitativ intervju ger ocksa
respondenterna mdojligheten att ge detaljerade svar och kunna motivera sina svar. Det ger
ocksa intervjuaren mojlighet att avvika frdn ursprungliga intervjuguiden, ifall hen vill
stdlla foljdfrdgor (Bryman 2002). Metoden passar undersokningen bést eftersom den ger
respondenterna mojlighet att forklara processerna inom returhandel och utforligt motivera
varfor processer valts, vilka utmaningar som medfoljer och vilka mdjligheter som finns
for forbattring. Eftersom undersdkningen inte letar efter métbara svar, utan att skapa

forstaelse s ar kvalitativ forskning den mera passliga metoden.

3.1.1 Intervju inom kvalitativ forskning

Av de kvalitativa forskningsmetoderna ér intervjuer den allra vanligaste metoden. Detta
kan bero péd den flexibilitet som intervjuer for med sig. Kvalitativa intervjuer ar valdigt
flexibla eftersom det ger bdde respondenten och intervjuaren mojlighet att genom
intervjuns ging, ga i den riktning som dr relevant for undersdkningen. (Bryman 2002)

Kvalitativa intervjuer &r vildigt tidskrdvande eftersom de kraver transkribering, det dr bra
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att inte boka in mer dn 1 intervju per dag och att transkribera intervjun direkt efter

(Bryman & Bell 2013)

3.2 Respondenter

For att gora en undersdkning krivs ett urval och for att fa ett urval krdvs en urvalsram.
Denna undersoknings urval kommer vara ett teoretiskt urval. Med detta menas att urvalet
inte ar slumpmassigt. Hér har alltsd respondenterna valts ut strategiskt eftersom de anses
kunna svara kunnigt och utforligt pd undersdkningens fragor. Intervjuerna har dven
utforts som sa kallade expertintervjuer, som syftar pa att respondenten dr en expert inom

amnet.

Respondenterna for undersokningen har valts utifran olika finska mikro- och smé foretag
som séljer kldder via internet. Det finns sammanlagt 5 respondenter varav 3 kommer ifran
mikroforetag och tva kommer ifrdn sma foretag. Fordelning mellan sma och mikroforetag
gjordes for att &ven kunna jamfora ifall det finns en tydlig skillnad mellan mikro- och sma
foretag. Alla respondenter jobbar inom foretaget pa en avdelning dir de har kunskap och
data for hur deras returprocesser ser ut. Respondenterna och foretagen kommer behéllas
totalt anonyma i undersdkningen och endast foretagsstorlek kommer att ndmnas i
resultaten. Respondenterna har valts pé basen av att de har god kunskap inom @&mne och

jobbar pa ett mikro- eller sméaforetag som séljer kldder via internet i Finland.

3.3 Intervjuguide

For att samla upp data kommer undersokningens intervjuguide fungera som en
semistrukturerad intervju. Med semistrukturerad intervju betyder det att intervjuaren
héller sig till nagra frdgor, men har mycket frihet att forma sina fragor lings med det som
verkar vésentligt for undersdkningen. (Bryman & Bell 2013) Intervjuguiden dr uppbyggd
enligt trattmodellen och uppdelad i 3 delar. Intervjuguiden borjar med bakgrundsfragor
for att ldra kénna respondenten och foretaget. Bakgrundsfrdgorna gir ocksa in pa hur
ménga order och respektive returer som konsumenter gor, for att samla lite data och
ddrmed kunna gora jdmforelser. Det dr dven viktigt for min validitet att veta

respondentens bakgrund pd foretaget. Andra delen av intervjuguiden fokuserar pa

24



foretagets returprocesser for att fa en ordentlig inblick i hur returprocesserna ser ut. Detta
stoder analysen dd det gér att jimfora hur olika processer skiljer sig t. Sista delen av
intervjuguiden fokuserar sig pd respondentens egna upplevelser och &sikter. Intervjun
delades upp i tre delar for att gora strukturen tydligare for bdde intervjuaren samt
respondenten. I forsta delen diskuterades respondentens bakgrund pa foretaget och
bakgrund inom returprocesser for att fa en tydligare bild av hur kunnig respondenten ér.
I andra delen diskuterades foretagets returprocesser och idéer. I sista delen diskuterades

respondentens egna idéer och asikter.

Orsaken till att semistrukturerad intervju har valts dr pd grund av att den &r mera flexibel
an en strukturerad intervju. Respondenterna representerar olika typs av foretag och har
troligen olika intressen, darfor dr det bra for intervjuaren att ha frihet da intervjun utfors.
Fragorna i intervjuguiden baserar sig pa undersokningens teori och forskningsfrdgorna.
Darfor kommer frigorna fokusera sig pé att forsta hallbarhet i returneringsprocesserna,
identifikation av returneringsprocesserna samt analys av de olika méjligheter som finns

for returneringsprocesser.

3.4 Tillvagagangssattet

Undersokningen utfordes med hjélp av telefon och Zoom intervjuer. Innan intervjuerna
paborjades maste samtycke fatts av respondenten. Vésentligt for undersékningens
intervjuer och respondenterna var att de kommer héllas anonyma, bade privatpersonens
namn och foretaget de representerar. Det forklarades for respondenterna vad
undersokningens syfte dr och att intervjun ar frivillig. Eftersom undersdkningen hanterar
information som é&r kénslig for ménga foretag, var det viktigt att skapa en bra milj6 for

respondenten dér intervjun baserar sig pa frivilligt deltagande.

Intervjuerna utférdes via Zoom med kamera pd, tanken var att respondenten skall kdnna
sig bekvdm med att kunna delta i intervjun fran en sddan plats som kénns bést for hen.
Det var viktigt att miljon kénns bra for respondenten och att tillit finns. Intervjun spelades
in via Zoom. 5 olika respondenter fran olika foretag intervjuades under en tidsperiod pa

ungefar 3 veckor. Intervjuerna transkriberades direkt efter, for att sedan analyseras.
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3.5 Analys av data

Som huvudsaklig analysmetod for data anvédndes kvalitativ innehallsanalys. Det dr viktigt
att faststélla sin analysmetod innan man faststéller intervjuguiden, da kan man formulera
fragorna sa att de passar den analysmetod man valt (Bryman & Bell 2013). Data som
samlades in frin intervjuerna transkriberades forst i ett Word dokument. Darefter
grupperades respondenternas svar och analyserades enligt tydliga likheter och skillnader.
Négra grupperingar som gjordes var de olika storlekarna pé foretag, vilka processer de
anvéinder, deras utmaningar, deras syn pd hallbarhet och deras mal. Déarefter anvinde
studien sig av tabeller for att kunna komparativt kunna jimfora de separata svaren. Det
var vésentligt att gora en jaimforelse mellan svar for att kunna identifiera likheter och
skillnader mellan olika foretag som deltagit i studien. Detta hjélpte studien att kunna

identifiera vissa monster inom returhantering.

3.6 Validitet och reliabilitet

I undersokningen &r det vésentligt att se till att validiteten och reliabiliteten ar faststélld.
Validitet inom kvalitativa metoder syftar pd att man fatt svar pa forskningsfrdgorna via
intervjun och ifall man kunde komma till samma slutsats om man gjorde undersékningen
igen. Reliabilitet betyder, som namnet indikerar, ifall man kan lita pé ett matt (svar) man
fatt. Bade validitet och reliabilitet spelar viktiga roller i undersdkningen. Speciellt som
informationen kan kénnas kinslig for en del respondenter, dr det viktigt att forsdkra sig
om att det finns validitet och reliabilitet i undersokningen. For att forsikra detta kommer
intervjuerna via Zoom goras med kamera pa, respondenterna kommer fa tydlig
information om att deras svar dr totalt anonyma och allting bandades sd intervjuaren
kunde lyssna pd intervjuerna i efterhand. I studien valdes det att anvénda sig av intervjuer
i stéllet for enkdter for att oka tillforlitlighet. Vid val av metod togs det i beaktande att
studiens dmne dr mycket kdnsligt for manga foretag. Dérfor dr intervjun uppbyggd som

en konversation mellan intervjuaren och respondenten, istéllet for en traditionell intervju.
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4 RESULTAT

I detta kapitel redogdrs resultatet av undersdkningen. Resultaten &r indelade under fyra
rubriker med gruppering enligt forskningsfragorna. Resultatsvaren dr komprimerade fran

transkriberingen.

4.1 Respondenternas bakgrund

Fem fOretagsrepresentanter intervjuades sammanlagt for studien. Tre av representanterna
kom frén mikroforetag och tva kom ifran sméforetag. Respondenterna hade bred kunskap
om fOretagens returhantering i och med deras roll inom foretaget. De hade alla jobbat pa
foretaget de representerade i 1 r eller lingre. Bland respondenterna fanns det manga olika
yrkestitlar och roller. Intervjun borjade med tvd frdgor om respondentens bakgrund pa
foretaget. Forsta frdgan géllde respondentens yrkesroll samt hur den rollen férknippas
med returhantering pa foretaget och den andra géllde hur linge respondenten hade jobbat

pa foretaget.

Respondent 1 forklarade att de &r ett litet team pa foretaget och dérfor har de flesta av
dem wvildigt breda ansvarsomrdden. Respondenten berittade att hen skdoter
upprétthdllning av deras webbutik samt all logistik som hor till. Respondenten har jobbat
pa foretaget i 2,5 ar. Respondent 2 forklarade att hen jobbat pa foretaget i ungefér 4 ér
inom olika roller. Nu skoter hen deras varuhus och logistikprocesser. Respondent 3
svarade att hen egentligen dr huvudansvarig for deras webbshop och ansvarar ddrmed
ocksa for returer som kommer frdn webbshoppen. Hen har jobbat pa foretaget 1 2 ar.
Respondent 4 berittade att hen ansvarar for kundservice inom foretaget och att de déarfor
ansett att de dr bist hen dven skdter returhantering. Respondenten skoter ocksa en hel del
av deras héllbarhetsprojekt. Hen har jobbat pé foretaget i 1,5 ar. Respondent 5 dr dgare
for sitt foretag och har varit det sen hen startade foretaget 2017. Hen &r inte ensam

ansvarig for returerna men vet mycket vél hur returhanteringen pé foretaget sker.
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4.2 Vad hander med klader som returneras?

De centrala fragorna/teman i intervjun var: Vilka alternativ har era kunder, nir de vill
returnera en vara som de kopt fran er nétbutik som inte dr skadad och vart returneras
produkterna? Samlar ni information om orsaker till att varan returneras och hur ser
trenderna for returer ut? Tar ni betalt for returer och hur gér processen till nér varan ar
tillbaka hos er? Varfor har dessa val av processer gjorts och haller ni statistik over returer?
Vilka dr era storsta utmaningar med returprocesser? Vad gor ni for att minska returer och

for att gora dem mera ekologiska? Har ni planer pa att utveckla era returprocesser?

Pé frdgan vilka alternativ deras kunder har nér de vill returnera en produkt presenterades
ndgra olika typ av losningar. De vanligaste losningarna var att kunden antingen fick
returnera felfria varan som de kopt via internet till en fysisk butik eller att returnera den
med finska Posti eller annan samarbetspartner. Det andra alternativet som togs fram av
tvd respondenter var att den felfria varan alltid skulle returneras till butik/lager med Posti

eller annan samarbetspartner.

Produkterna returneras enligt de flesta respondenter rakt till deras fysiska butik eftersom
butiken fungerar som deras enda lager. Alla butiker och lager ligger vid tillféllet &nnu i
Finland. @ Det fanns en viss variation inom detta, beroende pd hur manga
butiker/lager/Showrooms som foretaget hade runtom i Finland. Enligt en respondent

skickas returerna alltid till deras separata lager, inte till butiken.

Enligt alla respondenter samlar de in information om orsaker till att icke defekta varor
returneras. Det vanligaste sdttet dr att be kunden fylla i en blankett, antingen online eller
fysiskt, diar kunden véljer frdn olika alternativ varfor kunden vill returnera den icke
defekta varan. Alternativt véljer vissa foretag att kunden maste ta kontakt med deras
kundservice for att forklara varfor kunden vill returnera varan och dérefter far kunden en

streckkod for att kunna returnera varan med posten.

Beroende pa vilken typ av kldder foretaget siljer, sa returneras 15-32 % av varor som
handlats via internet. Har kan ocksa andra faktorer spela in, sdsom var kunderna provar

kliader, hur beskrivande nétsidor foretaget har och ifall kunden har mgjlighet att betala pa

28



faktura. Trenden har sett olika ut for de olika foretagen under de senaste dren. Detta beror
pa olika faktorer sdsom corona-pandemin, anvdndning av fakturasystem, forédndringar i
produktsortimentet och betalningar for returer. Ingen av foretagen nimnde dock nagra

otroligt drastiska fordndringar i trenden.

De flesta foretag tar betalt for returer, speciellt nér det skickas med post. Detta beror dels
pa att returer annars létt paverkar 16nsamheten for foretag, speciellt smé foretag. De har
alltid inte ekonomisk mojlighet till att betala for kundens returer. Returernas pris ror sig
hos foretagen kring 10 och 20 €. Ett foretag tog inte betalt for returer. Det var det storsta
foretaget som var med i studien. Hen beréttar att beslutet att inte ta betalt for returer ar
for att kunna hélla samma standard som deras konkurrenter. Att erbjuda gratis returer

hjélper ofta for att konkurrera om kunder.

Nér varan kommer tillbaka till lagret var det vanligaste att returerna kommer med post
till butiken och butiksbitrade som &dr pa plats just dd hanterar returen och kollar igenom
att returen dr ren, hel, oanvind och att alla lappar hinger kvar. Dérefter lagger
butiksbitradet tillbaka plagget till forsédljning, antingen i den fysiska butiken eller
nitbutiken. Alternativ sa hade vissa foretag valt designerade personer till att gé igenom
returerna. D4 gick den utvalda personen igenom returen nér hen var pa plats, for att sedan
kunna liagga tillbaka returen till forsdljning. Ett annat alternativ var att returerna hanteras
skiljt pd ett lager fore de transporteras tillbaka till butikerna. D4 finns det tydliga
instruktioner pa krav som produkten ska uppfylla for att kunna skickas tillbaka for
forsdljning. Efter att returen har granskats sé laggs informationen in i ett IT-system. I
detta system finns alltsa all data pa hur manga génger en produkt blivit returnerad och

varfor. Efter detta skickas returer tillbaka till butikerna.

Ifall en vara returneras och inte granskas som OK sa finns det ndgra olika alternativ vad
som hénder sen. Varan kan ges till ndgon arbetare eller delas ut i ndgot personalrum sdsom
det gors med defekta varor. Ifall det ar tydligt att kunden anvént eller orsakat skada pa
varan s& kan kunden hamna betala for varan och varan skickas da tillbaka till kunden.
Ofta siljs dven returnerade varor pa rea ifall de har ndgot litet fel. Eventuellt séljs eller
doneras ocksd returer till organisationer som Emmy och UFF. Ofta forsoker man ocksa i
dessa skeden fixa varor som gér att reparera eller anvdndas om. Ifall en retur méste kastas

29



bort sé kastas de bort i sopor som dr menade for att atervinna textilavfall. Detta ville inte
alla foretag medge och det skall hdnda séllan. Det finns ingen desto béttre information pa
vad som hinder med varan nér den har kastats bort. Det togs dven upp att manga av

foretagen anvénder sig av aterforséljare, dér det kan finnas olika typs av processer.

Orsaken till att just dessa metoder har valts beror bland annat pé hur stort foretaget ar, hur
ménga som jobbar pd foretaget, hur foretaget dr uppbyggt, hur mycket returer foretaget
far, hur ménga butiker foretaget har, hur mycket kunder foretaget har och hurdana typs
av produkter foretaget sdljer. Har spelar ocksé foretagets héllbarhetsmaél, foretagets
strategier och foretagets virden in. Dessa val for returprocesser har gjorts for att bésta

spegla vilka mal och virden foretagen har.

Nedan presenteras resultaten med hjidlp av en jamforelse av foretag och cirkulér

véirdekulle. Viérdekullarna presenterades i teorin som en del av cirkuldr logistik,

inspirerade av Kossilas (2018) presentation av vardekullar.

Tabell 2. Jamforelse av hur mikro- och smaforetag foljer virdekullarnas principer vid

returprocesser

Steg i

vardekullen

Smé foretag

Mikroforetag

Forebyggande

Returer kostar. Inte lika lang tid att

returnera som 1 stora foretag.
Anvinder sina webbsidor/bilder och
beskrivningar till att minska onddiga
returer. Returprocessen kraver kontakt
med kundservice, kan uppfattas

jobbig.

Returer kostar, i vissa fall ratt mycket. Kort
tid att returnera, ofta bara 14 dagar.
Anvinder inte fakturasystem. Anvénder
sina webbsidor/bilder och beskrivningar till
att minska onddiga returer. Ladg motivation
for att villa tdvla med konkurrenter och

darfor baseras beslut inte pa det.

Ateranviindning

Returer aterséljs for det mesta. Mycket

samarbete med andra  hands
organisationer. Returer kan siljas pa
rea, inte lika finansiellt viktigt att allt
séljs. Later arbetare fi och ta hem

klader som inte gar att sélja.

Returer aterséljs. Det blir dyrt for foretaget
att masta gora sig av med kléder och darfor
stréavar de till att alltid atersélja. Gors véldigt
smd mingder kldder fran borjan. Lite
samarbete med andra hands organisationer.

Séljer produkter med smé “fel” pé rea.
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och pébdrjat tjdnsterna.

Aterstillande Har  repareringsservice.  Hjdlper | Tankar kring att hjdlpa kunder med
kunder skdta sina kopta klader pa rétt | repareringar, kan bli for dyrt for foretaget.

sétt. Har borjat fundera pa repareringstjénster

som blivit Over. material som blivit Gver.

Atertillverkning Kan gora andra produkter av material | Gor andra produkter sasom kuddar av

skoter detta. textilavfall till textilatervinning.

Atervinning Avfall som uppstar atervinns alltid pd | Lite tal om vad som sker med avfall.
ratt sdtt genom textilatervinning. | Energiforbranning ndmns av ett foretag som

Foljer inte upp hur deras aterséljare | sétt att bli av med avfall. Foretagen sétter

4.3 Vilka atgarder tar foretagen for att minska mangden returer

som gors?

Mycket atgérder tas for att forsoka minska pad méngden felfria produkter som returneras.
Négra atgérder som tas var att ha mera beskrivande bilder pa sina nitsidor, att ha bilder
pa olika modeller i olika storlekar och tydligt skriva ut plaggens métt pd sina nétsidor.
Vissa anviande dven returkostnader som ett sétt att minska mingden returer som gjordes.
Aven betalningssitt togs upp, det ansags att det gérs mindre returer ifall kunden inte kan
bestilla kldderna via faktura utan maste betala for dem direkt. Pa frdgan nimndes ocksa

att de har en kortare tid for kunden att gora returen. For manga var det bara 14 dagar.

En del av foretagen hade tydliga sétt att f61ja upp pa vad som hénder med returerna medan
vissa foretag inte ansdg att det dr nddvéandigt. De som f6ljde upp vad som hdnder med
returer gjorde det fOr att sjilv ha en béttre bild av vart deras returer hamnar och for att de
dé snabbt kan agera om de mérker att de producerar for mycket avfall. En annan orsak till
att folja upp vad som hénder med returer var for att kunna uppfylla de 16ften som foretaget
gett till sina kunder om att vad som hinder med returerna. Dock maérktes det att manga
séljer sina plagg genom aterforsiljare. Respondenterna hade svart att svara pé ifall de har

koll pé hur avfallshantering och andra héllbara 16ften skots av deras aterforsaljare.

De foretag som inte foljer upp vad som hinder med returerna anser att de inte far

tillrdckligt med returer for att behdva folja upp. De anser att de vet vad som hidnder med
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deras plagg och att det oftast dr undantag ifall ndgot plagg inte dtersdljs. Nagra berdttar

att de rentav har tillgang till sddan statistik men de anvénder den dnda inte.

De utmaningar som ndmndes mest frekvent var att kunder fortfarande returnerar for
mycket och att smaforetag inte har rdd med saddana IT-system och andra resurser som
skulle behdvas for att skapa ordentligt héllbara returprocesser. Andra utmaningar som
ndmndes var att returprocesserna fortfarande &r lite for langsamma, pa grund av att
foretaget vill hélla sina 16ften om héllbarhet och ekologiska synpunkter. Nagot som ockséa
ndmndes var att det var svart att sitta upp krav och forklaringar pé vilka plagg som kan

sdljas for fullt pris och vilka som ska séljas pa rea.

4.4 Vilka cirkulara forbattringsmaojligheter finns for foretagen?

Det fanns manga idéer och planer pa hur foretagen skall utveckla sina returprocesser. Har
diskuterades mera cirkuldra sitt att skota avfallshantering pd. Just nu vill foretagen inte
riktigt diskutera &mnet, medan ett fital nimnde att en del av deras avfall forbranns for att
bli till energi. Hér hade foretagen sett till att avfallet forbranns i Finland for att hoppeligen
det skall vara sd héllbart som mgjligt. Respondenten ndmnde att om detta skulle goras
annanstans si skulle de troligen skickas vidare till nigon avstjilpningsplats. Aven
samarbete med transportpartners togs upp for att kunna forbéttra ekologiska krav. Det
diskuterades dven att anvénda sig av ERP system och andra IT system for att ha en bittre
bild av returneringsprocessens alla skeden. Reparering togs ocksd upp som ndgot foretag
kunde utveckla for att hjédlpa cirkuldr logistik. Négra foretag gor till och med nya
produkter av avfall som uppkommit. Aven att hjilpa kunden ta hand om sina plagg sa de
skall hélla ldngre och att hjédlpa kunden sélja vidare plagg som hen inte lingre behover

var saker som togs upp.

Det fanns manga saker som foretagen gor for att hélla returneringsprocessen sa hallbar
som mojligt. Bland annat s& hjélper foretag sina kunder att packa returerna mera
ekologiskt. Vissa har repareringstjinster i bruk for att hjélpa kunderna med att inte behdva
kopa nya kldder. Det namndes ocksa mdjligheten att sdlja tillbaka sitt plagg som man inte
langre anviander, for ett presentkort. Pa detta sétt kan foretaget kontrollera vad som hénder

med deras kldder efter att de inte ldngre anvénds av konsumenten. De ser till att anvinda
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sig av diverse IT och AI for att gora sina processer sd hallbara som de bara kan och att
ocksa skaffa héllbara redskap som betyder att de inte fornyar sina bearbetningslokaler s

ofta.

Tabell 3. Beskrivning av forbdttringsmaojligheter for cirkuldr logistik som finns for

foretagen.
Cirkulira forbittringsmojligheter Steg i

avfallshierarkin

Att ha mera beskrivande webbsidor med flera bilder och olika storleks | Forebygga
modeller for att kunden ska forsta storleken béttre. Inte lata kunden
betala pa faktura utan masta betala direkt. Ha dyrare returkostnader.
Lata kunden testa kldderna forst i butik. Inte laga extra kldder. Design
till order kunde vara en mojlighet for mikroforetag. Inte ha trendiga

plagg utan plagg som héller sig i mode lange.

Mera repareringstjénster. Hjélpa kunder med cirkuléra aktiviteter att | Forberedelse for

ta hand om kléderna béttre. Lata kunderna sélja/donera tillbaka klader iteranviindning

som inte anvédnds. Kldder doneras mera till andra hands organisationer.

Anvénda sig av material som &r tervunna nér de designar sina klader. Materialdtervinning
Gor andra material sdsom kuddar av material som annars skulle bli
avfall. Tankar om att kunna anvénda sina egna material igen, da blir

det mera ekologiskt.

Atervinning av textilier. Lata kunder &tervinna sina plagg hos | Annan atervinning

foretaget. Ge andra dtervinningsmdjligheter at kunden.

Ha mera statistik och kunskap vad deras aterforsiljare gor. Vara mera Bortskaffning
tydlig med vad som hdnder med avfall. Se till att det inte gar till sopor

utan forbranns for energi eller dylikt.

5 DISKUSSION

I kapitlet kommer insamlade data att diskuteras och analyseras med hjidlp av den

teoretiska referensramen. I kapitlet diskuteras resultat och metod som skilda dmnen.

5.1 Resultatdiskussion

Resultaten i kapitlet kommer att diskuteras med hjélp av den teoretiska referensramen.

Det kommer att diskuteras hur returer inom néthandel ser ut i Finland idag, vilka aktiva
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val finska fOretag gor for att gora returprocesserna mera cirkuléra och hur de ser pa
avfallshantering, vilka de storsta utmaningarna dr for foretag inom modebranschen i
Finland, vilka forbittringar som kan goéras inom returhantering i Finland och sist

metoddiskussion.

5.1.1 Vad hander med returer inom nathandeln i Finland?

Returer inom nithandeln ser ritt héllbara ut inom finska mikro- och sméforetag inom
modebranschen. De intervjuade foretagen hade alla funderat pé sina returprocesser ur ett
héllbart perspektiv. Foretagen som intervjuades séljer mest inom Finland i rdtt sma
méngder och dérfor kunde de flesta halla med om att de returprocesserna som anvénds
hos dom, knappast hade fungerat hos storre foretag med storre volymer av returer. Dessa
foretag har ddrmed bra fardigheter for att kunna halla sina returprocesser mer simpla och
miljovénliga. Det &r ett bra utgangsldge att foretag i Finland tar hallbarhet och cirkuldr
logistik 1 beaktande och att ménga foretagsrepresentanter hade mycket kunskap om

amnet.

Det allra vanligaste var att ge kunden mgjligheten till att returnera sin vara antingen via
finska Posti eller en annan samarbetspartner. De flesta tilldter &ven kunden att returnera
sin vara direkt i den fysiska butiken, beroende pa vad som passar bést for kunden. Foretag
1 Finland samlar oftast in information pa varfor en produkt returnerats. Detta dr mest till
for att kunna forstd kundernas kdpbeteende battre och kunna forsoka minska de vanligaste

orsakerna till att produkter returneras.

Enligt svaren som fétts sa returneras ungefar 15-30 % av plagg som kopts via internet.
Detta kan dock variera mycket mellan olika typs av produkter, priser och efterfrigan pa
produkterna. Som diskuterats i teorin vore det i alla foretagens intresse att kunna minska
pa méngden returer som gors. For att minska pa returer forsoker foretag att bland annat
ta betalt for returer, ha tydliga storleksbeskrivningar pa sina nétsidor, ta betalt for returer

och inte erbjuda mdjligheten att betala kldderna med faktura.

Mikro- och smaforetag har ofta inte rad att kasta bort stora mangder klider, vilket gor att

de har ett intresse for att fungera héllbart nér det kommer till returer. Det blir fort dyrt for
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dessa foretag ifall de maste std for returer eller ifall de maste kasta bort kldder som

returnerats. Darfor dr de héllbara aktiviteterna s viktiga for sma foretag.

5.1.2 Vilka aktiva val gors for att gora returprocesserna mera hallbara?

Aktiva val som gors for att gora returprocesserna mera cirkuldra dr bland annat att se till
att anvinda sig av material som dr atervunna och héllbara. Det finns ocksé aktiviteter som
hjélper kunden att ta hand om sina kldder sa att de haller laingre. Manga foretag samarbetar
med andra hands organisationer for att se till att deras returnerade kldder inte sldngs bort.
Foretagen som deltog i studien forsokte tydligt undvika att avfall uppstar. Dock foljde
foretagen inte ordentligt med vad som verkligen hinder med deras klader néar de doneras
till organisationer eller ges till arbetare. Detta kan anses som att foretagen sdtter ansvaret
pa andra organisationer att skdta problemet och tar didrmed inte sjdlva ansvar for att

ordentlig avfallshantering ska ske.

Tydliga exempel pd val som gjorts for att gora materialfloden mera cirkuldra ar att
producera klider fran atervunna material, att hjdlpa kunderna ta hand om sina plagg si att
de inte méste kdpa nya, att hjdlpa kunder silja vidare sina klidder som de inte anvénder,
att forsoka minska returer, att se till att det inte produceras ett 6verflod av klader och att
sdlja eller donera kléder till andra hands organisationer. Andra exempel som nimndes var
att foretagen koper tillbaka anvénda klader, gor nya produkter av klippt tyg och erbjuder

repareringstjdnster at kunder.

Fastdn gronmalning inte tas upp direkt i intervjun sé berdttar manga respondenter om de
grona 16ften som de ger sina kunder pé deras webbsida. Dessa 16ften inkluderar vilka typ
av material de anvinder for sina klider, var kldder produceras och vilka typ av partners
de jobbar med. Hér fanns ett exempel pé viss typ av gronmélning hos vissa. Det fanns en
hel del om var kldderna designas, men det nimndes séllan i vilka l&nder kldderna faktiskt
produceras. I intervjuerna mérktes dnda tydligt nigra egenskaper som dr vanliga inom
gronmélning. Respondenterna var véldigt duktiga pa att lyfta fram olika ”groéna” val och
metoder som de anvénder sig av men var samtidigt véildigt duktiga pé att inte ta upp vad
som hinder med returer efter att de bearbetats och vad som héinder med

forpackningsavfall och sa vidare.
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5.1.3 Vilka ar de storsta utmaningar och vilka I6sningar finns det?

Négra av de storsta utmaningarna for returprocesser hos finska mikro- och smé
modeforetag ar att det returneras for mycket. Detta kostar d&ven mycket for de sma
foretagen. Det ideala vore att minska médngden returer som gors helt och héllet. Detta
betyder att forebygga, alltsa avfallstrappans forsta steg och absolut den bésta 16sningen
ur miljoperspektiv. (Naturvardsverket 2022) Det finns ménga saker som respondenterna
tar upp som kan forebygga returer sdsom: ta betalt for returer, ha mera beskrivande

webbsidor och undvika faktureringstjénster.

En utmaning dr ocksé att foretagen inte dr duktiga pa att ta ansvar for vissa delar av
processerna utan forsoker ldgga ansvaret pd ndgon annan. Detta fenomen diskuterades
med hjdlp av YLE:s artikel 1 inledningen av arbetet. I resultaten tas vildigt kort upp vad
som hénder med avfall, eftersom foretagen inte vill diskutera det. De vill heller inte tala
om hur deras terforsiljare hanterar avfall eller returnerade produkter. Blundar foretag

for de riktiga miljobovarna bara for att verka mera ekologiska?

5.1.4 Vilka forbattringar kan goras inom finska modeforetag?

Aven om manga finska modeforetag redan jobbar hart for att uppehdlla och utveckla
héllbar returhantering finns det fortfarande forbattringar som kan goras. Det finns tva
olika typ av forbéttringar som kan goras. Den forsta &r att lyckas minska méngden returers
som gors dverhuvudtaget. Detta dr precis vad Avfallstrappan allra forsta steg handlar om,

att forebygga. (Naturvardsverket 2022)

Forbittringar som vissa foretag redan tagit i bruk men som kan hjélpa andra ar att ha
mycket storleksinformation pa sina webbsidor. Detta innebér att man ldgger ut alla matt
sa att kunden hemma kan maéta och didrmed fé en béttre bild av vilken storlek som skulle
passa dem bist. Att ha bilder pé olika storleks modeller med olika storleks plagg hjalper
dven kunden att identifiera hur plagget skulle sitta pd kunden sjilv. Aven videor kan
hjélpa kunden att fa en battre bild av hur plagget sitter. Detta kan leda till mindre returer
pa grund av fel storlek. Nagot som ocksa borde uppmuntras ér att lata kunderna komma
in 1 ndgon fysisk affédr for att prova kldderna och dérefter bestilla dom via internet. For

detta syfte har vissa foretag Showrooms. For att forebygga finns andra saker som kan
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goras. Till exempel ha ett pris pa returer. Detta kommer till en viss méan gora sa att kunden
inte kdper manga plagg som hen redan i forvig vet att hen kommer att returnera. Nagot
som ocksé kan stddja detta dr att inte erbjuda att bestélla sina kldder pé faktura. Nar
kunden genast méste betala for plaggen som hen koper sé funderar kunden ofta lite ldngre

pa sitt kopbeslut.

Ifall man inte kunnat hindra en retur fran att goras sa finns det fortfarande val som kan
goras for att frimja en mer hallbar och ekologisk returprocess. Hér i dessa fall kan man
enligt Avfallstrappan dteranvénda, materialatervinna och atervinna pé andra sétt. Dessa

alternativ skulle alltid borda prioriteras fore bortskaffning. (Naturvéardsverket 2022)

Finska modeforetag har kommit langt pa vigen ocksd hédr. Dock kunde flera foretag
fokusera pé att ge kunderna alternativ for nér deras kldder blivit trasiga. Som kort ndmns
i studien kunde alternativ for reparering och annan ateranvindning uppmuntras tydligt
mer. Materialatervinning &r dven nagot som kunde forbattras. Fa foretag i studien ville
ndmna ndgot om vilka material de anvander for sina klader. Att anvénda sig av material
som atervunnits frdn ndgot annat dr en tydlig forbéttring som fortfarande kan goras hos
finska modeforetag. (Liekkola 2016) For mera cirkuldra materialfloden ska foretaget
kunna uppmuntra kunden till att anvdnda plaggen under en lang tid och att kunna ta hand

om sina plagg.

Bittre uppfoljning av vad som verkligen hdnder med kldder som returneras. Vid flera
tillfallen i studien ndmndes att “inga klader blir avfall” ndgot som verkar hogst osannolikt.
Hair kanske foretagen har svért att sjilv identifiera vad som verkligen dr avfall. Det finns
véldigt fa aktiva val som motverkar att skapa avfall. Féretagen ville inte g ldngre in pa
processerna dn att de laggs till aterforséljning eller pa rea. Béttre uppf6ljning kan goras
med hjélp av diverse IT-system. I studien nimns att det inte finns resurser for att ta i bruk
IT-system men det finns flertal av dessa system som inte kostar mycket for foretaget alls.
Med hjélp av béttre uppfoljning for foretaget en tydligare bild av hurdana spar de ldmnar

efter sig.

Forbittringar kan dven goras vid valet av forpackningar. I studien nimns REPACK
forpackningar som ir hallbara forpackningar som kan ateranvindas flertal ginger. Aven
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hér ndmner foretag att de ser till att anvdnda s lite packmaterial som mojligt samt
uppmuntra kunden till att anvinda samma forpackning for returer som produkten kommit
1. Forpackningar och forpackningsmaterial har en stor betydelse i méngden avfall som
logistikprocesser ldmnar efter sig. Som ndmnt i teoridelen dr den mest bidragande
miljoboven oftast transporter. Ndgot som foretagsrepresentanterna talade vildigt lite om

nér de fragades om héllbara forbattringar.

5.2 Metoddiskussion

Denna undersokning valdes att utforas med hjélp av kvalitativa intervjuer. Valet att utfora
kvalitativa metoder funkade till en viss del, eftersom det gav respondenterna en chans att
forklara sina svar utforligt. Vid vissa tidpunkter hade respondenterna dock svérigheter att
uttrycka sig mingfaldigt och det hénde litt att de svarade samma sak pa flera fragor. Vid
vissa tillfdllen mérktes dven att respondenten inte riktigt forstod fragan, och det hénde att
respondenten svarade lite forbi huvudpoingen. Aven fast intervjun hela tiden forsdkte
styras i ritt riktning sd hdnde det att det diskuterades forbi huvudtema vid négra tillféllen.
Respondenterna ville létt dra sig bort ifran att tala om deras returprocesser. Detta beror
mdjligen pé att amnet hallbarhet 4r mycket kdnsligt for manga foretag och darfor vill de

bara beritta om alla de saker som de gor bra, medan inte ndmna vad de kan forbéttra.

Tanken var att spela in och transkribera alla intervjuer, det hinde dock att vissa
respondenter inte tilldt inspelning av intervjun. Vilket till en viss del kan ha péverkat
méngden information som gick att fi ut ur intervjun. Detta kunde ocksd pédverka
respondentens svar till skillnad frdn andra svar i resultatkapitlet med tanke pa att det ar

svérare for intervjuaren att fa antecknat allt som respondenten beréttar.

Med tanke pé att intervjuerna gjordes pa finska och arbetet skrevs pa svenska, sa har en
storre del ldmnats upp till intervjuarens tolkningar och férdighet i att kunna oversitta
svaren sd utforligt som mdjligt. Intervjutiden var bara 15 minuter, vilket var for kort tid.
Intervjuaren hamnade i en dalig position dér hon ville respektera tidsramen som hon satt
for arbetet, men samtidigt ville 4 ut sa mycket information som mgjligt. Detta betydde

att man vid vissa tillféllen i intervjun maste skynda, det kunde skada kvaliteten pa svaren.
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Validitet och reliabilitet hade en stor roll i studien pd grund av att fragor om
avfallshantering och héllbara processer. Detta dr for ménga foretag véldigt kénsliga
dmnen, vilket kan leda till att respondenterna vill méla upp en bittre bild av deras
processer dn vad de i1 verkligheten dr. Detta marktes tydligt i intervjun, dér respondenten
vid flera tillfillen undvek att svara pd en fraga. Det marktes dven tydligt att vissa
foretagsrespondenter var osékra pé vilken typ av information de fér beritta och vilken
inte. Detta kunde paverka att svaren inte var like utforliga som de kunde ha varit.
Sammanfattningsvis kan studien ha blivit mycket paverkad av att respondenterna undvek
att berdtta och gé in pé vilka forbattringsmdjligheter som finns och skapade en forskonad

bild av foretagets returprocesser.

6 SLUTSATSER

Syftet med denna studie var att fa en djupare forstielse av hur returprocesser ser ut i
finska mikro- och sma foretag, samt vilka utmaningar och moéjligheter som finns for
dessa foretag. Forskningsfrdgorna som studien ville fa svar pd var: Vad hinder med
kldder som returneras till mikro- och smaforetag? Vilka atgérder tar foretagen for att
minska méingden returer som gors? Och vilka cirkulédra forbattringsmojligheter finns for

foretagen?

Returprocesserna i finska mikro- och sméforetag dr enkla och hallbara. Returerna
hanteras oftast lokalt och gér sedan till aterforséljning. Detta &r till en viss del pa grund
av att mikro- och smaforetag inte har rad att klippa och forstora returnerade plagg. Ifall
plagg inte kan aterséljas sé kan de séljas pa rea, ges till ndgon arbetare eller i virsta fall
atervinnas korrekt. Avfall kan ocksé forbriannas for att bli till energi, detta sker i Finland

for att ha béttre kontroll 6ver dessa processer.

Foretagen tar atgirder for att forebygga méngden returer som gors. De tar betalt for sina
returer, nagot som far kunden att tinka till fére hen bestiller. De forsoker ha
beskrivande nétsidor sa att kunden kan fa sa mycket information om plaggen som
mdjligt. De har korta returperioder, vilket betyder att kunden snabbt maste gora ett

beslut om att returnera eller behélla varan. Andra dtgérder ar att ha hogre priser pa
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returer och att inte anvinda fakturasystem. Men saklart maste foretaget dnda ta kunden i

beaktande och vad som passar bést for dem.

Det finns ett antal cirkuldra forbattringsmdjligheter for foretagen. Dessa innebér att ha
mera beskrivande nitsidor med till exempel bilder och videon. Det kunde ocksa vara bra
att ha bilder pa olika storleks modeller, sé att kunden kan f4 en béttre bild av hur plagget
skulle passa just dem. Foretagen kunde dven ta mera ansvar for vad som hénder med
avfall, speciellt hos deras aterforsdljare. For att bidra till mera cirkuldr ekonomi s&
erbjuder dven manga foretag repareringstjinster, gor nya produkter av klippt material
och hjilper sina kunder att ta hand om sina kldder. De sker ocksa aktivt samarbete med

andrahandsorganisationer.

6.1 Arbetets begransningar

Studiens validitet och reliabilitet kan ha paverkats pa grund av att studien hanterade ett
véldigt kansligt &mne som gor att minga respondenter kanske hade svérigheter med att

vara totalt drliga.

Tillforlitligheten i1 arbetet paverkas av att respondenterna inte alltid ville svara drligt pa
alla frdgor som stdlldes. Malet var att fi klara och sanningsenliga svar angdende
returprocesserna, men p.g.a. frgornas kinsliga natur, finns det stor risk for att svaren inte

aterspeglar verkligheten.

6.2 Forslag till vidare undersokningar

Det finns mycket att ldra sig av mikro- och smaforetag inom modebranschen. De finns
ménga saker dir de ar pa ritt vidg och de visar vidgen mot en mera hallbar framtid inom
modebranschen. Det skulle vara viktigt att en motsvarande studie skulle goras i storre
foretag, som tar emot storre volymer av returer. Det dr i de storre foretagen, och bland
dem speciellt de foretag vars affarsmodell baserar sig pd snabbmode, som de storsta
héllbarhetsutmaningarna finns. Man kunde 1 vidare studier fundera pa hur mikro- och
sméforetag kan fortsdtta sina hallbara aktiviteter om de véxer storre och far in mera

returer.
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I vidare studier vore det viktigt att fokusera speciellt pd att uppnad hog reliabilitet och
validitet, eftersom ménga av fragorna géllande vad som hénder med returer ar kansliga.
Speciellt nu nir konsumenter har gjorts medvetna om stora foretags oetiska och ohéllbara

handlande nér det géller retur av klider.
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BILAGOR

BILAGA 1. INTERVJUGUIDE PA FINSKA

Haastattelurunko

1. Kerrotko lyhyesti tyotehtdvastési ja miten se liittyy verkkokaupan

palautusprosesseihin?

2. Kuinka kauan olet tydskennellyt (yritys)?

3. Mitd vaihtoehtoja asiakkaillanne on, kun he haluavat palauttaa

verkkokaupastanne ostetun tuotteen, joka ei ole viallinen?

4. Minne tuotteet palautetaan? (Maa, paikka)

5. Kerdittekd tietoa palautuksen syystd? Miten?

6. Kuinka monta prosentti verkkokaupan ostoksista keskimdérin palautetaan?
Millainen palautusten trendi on ollut? (Onko palautuksia enemmén, vihemméin
vai saman verran kuin 2—3 vuotta sitten)

7. Veloitatteko palautuksesta vai onko palautus ilmainen?

8. Milla tavalla tuote kasitellddn, kun se palautuu varastonne?

9. Miti tuotteelle tapahtuu palautuksen jdlkeen? (Esimerkiksi myyddanko

uudestaan, annetaanko second hand -myyntiin, hivitetdankd?)

10. Miksi juuri ndma vaihtoehdot on valittu?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Mitd teette virheettomien tuotteiden palauttamisen

ehkéisemiseksi/vihentdmiseksi?

Seuraatteko (tilastoitteko) mitd palautuksille tapahtuu eli onko tiedossa kuinka

suuri osa niistd myyddin uudestaan, hédvitetdédn jne.?

Mitkd ovat suurimmat haasteenne palautusprosessin kanssa? Miksi?

Onko teilld suunnitelmia kehittdd palautusprosessia? Millé tavalla? Miksi?

Huomioitteko ekologisia nékokohtia palautusprosessissa? Millé tavalla?

Onko jotain erityisid haasteita tai esteité juuri palautusprosessin ekologisuuteen

liittyen? Miksi ne ovat haasteita ja mita niille voisi tehd4?

Haluatko lisdtd jotain?



