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1. INLEDNING

Né&thandeln 6kar standigt och allt fler foretag erbjuder kunden en mdéjlighet att kdpa de-
ras produkter via natet. Eftersom kunden inte kan se den konkreta varan vid bestall-
ningstillfallet, kan det handa att varan inte motsvarar kundens forvantningar da den
kommer fram, och pa grund av detta blir varan returnerad. Detta scenarium ar troligtvis

ett av de vanligaste da man tanker pa orsaker till att varor blir returnerade.

Nagonting som spelar en stor roll inom nathandeln &r logistiken. Logistiken kan definie-
ras som ett samlingsnamn for alla de verksamheter som ser till att material och produk-
ter finns pa ratt plats i ratt tid (Jonsson & Mattsson 2016 s. 20). Forfattarna framhéver
aven att logistiken har en avgorande betydelse for manga verksamheters majlighet att
tillfredsstalla kundbehov pa ett effektivt satt. Nagra exempel pa vad som hér till logisti-
ken inom néathandel &r produktférpackningen, transporten av produkter, informationen
som gar fran foretaget till kunden och dven informationen som gar i motsatt riktning:
fran kund till foretag. | detta sammanhang bor framhallas att logistik inte ar samma sak
som transport. Transporten hor visserligen till logistiken, men den utg6r dock bara en
viss del av hela logistiken. Centrala begrepp inom logistiken &r de olika flédena: materi-
alflodet, informationsflodet och det monetdra betalningsflodet. For att flodena ska
kunna bilda en fungerande logistik ar det avgorande att de ar i balans. Samtliga av de
ovannamnda flédena ar dubbelriktade, som till exempel materialflodet. Materialflodet
kan antingen ga fran foretaget till kunden, eller at motsatt hall: fran kunden till féretaget
(uppstroms inom produktionssystemet). (Jonsson & Mattsson 2016 s. 20). D& material-
flodet gar fran kund till foretag handlar det om returlogistik (eller omvand logistik), den
engelska termen “reverse logistics” dr den som oftare anvinds. I denna studie anvinder
jag mig av begreppet returlogistik. Returlogistik omfattar allting som gar fran kund till-
baka till det ursprungliga foretaget. Atervinning och returer som exempelvis; kundretu-
rer som inte moter konsumentens forvantningar, produkter som skickats tillbaka for att
forbattras och produkter som skickats till foretag som anvénts for uppvisning pa méassor
osv. (Bloomberg et al. 2002 s. 201). I den héar studien ligger fokus pa returlogistiken

inom nathandeln.



1 PROBLEMFORMULERING

Néathandel ar nér ett foretag eller en konsument séljer, kdper eller byter en produkt,
tjanst eller information 6ver internet (eller andra datornatverk). | den hér studien fokuse-
rar jag pa den vanligaste typen av nathandel, foretag som saljer produkter till konsumen-
ter (B2C) (Huseynov & Yildirim 2015 s. 1). Den snabba 6kningen av nédthandel har lett
till en okning av kundreturer. For foretagen &r det viktigt att strava efter att minska pa
kundreturer s mycket som majligt. Returer ar dyra och om foretag inte pa allvar satsar
pa att fa dem att minska kommer méangden returer hogst antagligen att 6ka varje ar, till
en stor del beroende pa faktorer utanfor foretagets kontroll. Mangden kundreturer i en
del natbutiker ar mycket hogre dn forvantat. Detta beror till en stor del pa att da nya nét-
butiker 6ppnats har de inte tankt att kunder skulle returnera eller byta ut nagonting. Fo-
retagen har inte heller varit medvetna om hur viktigt det &r att returprocessen fungerar
smidigt och smartfritt for kunden. Men &ven om en natbutik har funnits en langre tid
och har en jamn och stabil mangd returer, kan foretaget forbattra situationen ytterligare.
Returer ar dyra och inverkar pa foretagets vinstmarginal. Fastan mangden returer &r li-
ten, ar det fortsattningsvis skal for foretag att strava efter att minska pa mangden returer.
Det finns mycket som kan goras for att minska pa mangden kundreturer. Foretag som
lyckas med att minska antalet returer kan angripa problemet pa ett globalt satt med en
tredelad process: Méatning och analys av orsakerna till returer, berakning av den faktiska
kostnaden for returer och skapande av en plan for att minska dessa kostnader samtidigt
som du uppehaller hoga kundservicenivaer. (Barry 2000).

1.1 Syfte

Syftet med den har undersokningen ar att ta reda pa hur stor roll logistiken spelar inom
kundreturer. Ofta nér det ar tal om kundreturer &r orsakerna bundna till marknadsforing.
Jag vill studera de orsaker som leder till kundreturer fran ett logistiskt perspektiv. Lo-
gistiken har ingenting med den sjélva varan att gora, sa om det inte &r nagot fel pa den
egentliga varan, varfor blir den da returnerad? Returer som beror pa logistiken &r saker
som foretaget kan atgarda. Det kan vara informationen, transporten, materialflodet eller

nagot annat som inte fungerar tillrackligt bra. Syftet med min studie &r att ta reda pa vad



som kan leda till att kunden returnerar varan fastan hen inte tittat pa den bestallda varan.

Studien grundar sig pa returlogistik.

1.2 Avgransningar

Handel férekommer i manga olika former. Det kan vara férséljning eller byte av varor
eller tjanster, mellan foretag eller konsumenter. | den har studien fokuserar jag dock en-
bart pa nathandel (e-handelsforsaljning). Ett vanligt exempel pa néthandel &r handel
med varor och tjanster dver internet, vilket kan vara antingen handel mot konsument
(B2C), handel mellan konsumenter (C2C) eller handel mot andra foretag (B2B) (Nat-
ionalencyklopedin 2017). Jag kommer forutom avgransningen till nathandel, dessutom
avgransa forskningen till handel av varor, enbart fran foretag till konsumenter (B2C).
Dessa avgransningar ar gjorda pa grund av att kundreturer ar vanliga inom nathandel,

och orsakar stora kostnader for foretag.

Orsakerna till kundreturer & manga, det kan handa att varan kunden bestallt inte passar,
har fel farg, inte ser ut som forvantat mm. Dessa orsaker har att gora med marknadsfo-

ring och hor ihop med den sjalva varan kunden bestéllt och ligger utanfor denna studie.

| den har studien fokuserar jag pa logistiken inom kundreturer. Som namnt tidigare &r
materialflode, informationsflode och det monetdra betalningsflédet centrala begrepp
inom logistiken. Materialflodet kan ses som “stommen” for dessa floden. Effektiva in-
formationsfloden dr i hogsta grad viktiga forutsdttningar for materialflédena och av
material- och informationsflodet foljer det monetdra betalningsfléden (Jonsson &
Mattsson 2016 s.50). | och med att kundreturer som sker av logistiska orsaker som inte
ar direkt bundna till den egentliga varan, tar jag inte i beaktande orsaker som har att
gora med till exempel att varan ar sonder eller inte passar konsumenten. Jag tar inte hel-
ler i beaktande orsaker som har att géra med sjalva foretaget eller etiska fragor, som till
exempel att det kommit fram att foretaget har lurat sina kunder genom att ge vilsele-
dande information i sina reklambroschyrer eller att féretaget anvénder sig av barnarbete.

Logistiska orsaker som leder till kundreturer kan ha att géra med problem med transpor-
9



ten eller problem med informationen mellan foretag och kund. Dessa &r ett par exempel
pa logistiska problem, vilket denna studie grundar sig pa.

1.3 Begreppsdefinitioner

1.3.1 Materialflodet

Materialflodet fran ursprunglig kalla till slutlig konsument har direkt miljopaverkan och
kraver i manga fall stora resurser for att genomforas. | ett tillverkande foretag flodar ra-
varor och komponenter in och genom féretaget, medan produkter flodar fran foretaget
ut till kunderna. Materialflodet som gar at motsatt hall — fran kund till leverantor inom
produktionssystemet — utgdrs av returer i samband med reklamationer och atervinning.
Ett effektivt materialflode utnyttjar resurserna effektivt och motsvarar exakt kundens
forvantningar. For att balansera tillgang och anvandning av nédvandiga resurser pa bade
lang och kort sikt kravs bland annat information om kunders behov, tillganglig kapa-
citet, belaggning och material i det egna foretaget samt leverantérernas férmaga att le-
verera. (Jonsson & Mattsson 2016 s. 50-51).

1.3.2 Informationsflodet

I logistiksystemet &r informationsflodet en forutsattning for effektivt materialflode. Af-
farssystem och andra IT-system anvands som stod for planering av logistiska floden.
Information om den befintliga och framtida efterfragan bestar bland annat av forsalj-
ningsinformation, prognosinformation och kundorderinformation. Denna information
skapas dels internt i foretaget genom forsaljningsprognoser, dels fran kunder i form av
kundorder, forséljningsstatistik, leveransplaner etc. Behovet av efterfrageinformation i
logistiksystemet ger upphov till flera informationsfloden. Ifall kunden &r en butik, &ar
information om forsaljningsméangd av en viss artikel viktig efterfrageinformation att
formedla at leverantdrerna. Om kunden &r ett tillverkande foretag, utgor kvantiteter och
tidpunkter for de planerade framtida inképen samt forbrukningen av lagerforda artiklar
viktig information. Dessutom ar information om leverantorernas leveransformaga en
nodvandighet for att mojliggora effektiva materialfléden. Information om leverantorer-

nas leveransformaga kréavs for att man pa ett sa effektivt satt som majligt ska kunna pla-
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nera och genomfora ens egen vérdeféradling, men dven for att man ska kunna uppratt-
halla god leveransservice mot kund. Informationen kan utgoras av lagersaldouppgifter,
orderbekréftelser, leveransaviseringar etc. | ett effektivt logistiksystem 6éverfors denna
typ av information mellan systemets foretag genom nagon form av automatisk informat-
ionsoverforing, till exempel EDI (electronic data interchange). (Jonsson & Mattsson
2016 s. 51-52).

1.3.3 Monetéara flodet

Ett betalningsflode i motsatt riktning sker som foljd av ett materialflode fran leverantor
till kund. Betalningen initieras av en faktura eller av annan éverenskommen mekanism.
Vid reklamation av salda produkter kan ett betalningsflode fran leverantor till kund upp-
sta i anslutning till fakturakreditering. Det monetara flodet ar inte bara operativt, finan-
sieringsstad till en leverantor ar ett exempel pa ett monetart flode av en mer strategisk

och enstaka natur. (Jonsson & Mattsson 2016 s. 52).

1.3.4 Returlogistik (Reverse logistics)

Returlogistik kan definieras som: “processen som flyttar varor fran deras typiska slut-
destination for att uppta virde eller for korrekt bortskaffande/atervinning” (min over-
sattning) (Greve & Davis 2012 s. 1). Man kan i praktiken dela upp returlogistiken i tva
olika typer: kundreturer och atervinning (Greve & Davis 2012 s. 165).

2 METOD OCH MATERIAL

2.1 Intervjuer

Intervjuer ar en av de viktigaste kvalitativa datainsamlingsmetoderna, de har anvants i
stor utstrackning vid faltstudier och etnografisk forskning (folklivsforskning). Aven vid
anvéandning av kvantitativa forskningsmetoder har intervjumetoden ofta anvénts som en
pilotstudie for att samla in prelimindra uppgifter innan en undersokning &r fardigt ut-
formad (Qu & Dumay 2011 s. 1). Kvalitativ forskning staller fragorna "vad?", "varfor?"

och "hur?", i motsats till kvantitativ forskning som beror sig med att rékna "hur myck-
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et?" eller "hur manga?” (Billson 2010 s. 37). Det kvantitativa tillvigagangsséttet &r ob-
jektivt och bygger starkt pa statistik och figurer, medan det kvalitativa tillvagagangssat-

tet anvander sprak och beskrivning (Lee S K 1992 s. 8).

Som intervjuare star man infor att stalla sddana fragor som mojliggor de basta svaren av
ens informanter. En intervjuares fragor och intervjustil formar studiens kontext, struktur
och innehall. Somliga forskare betraktar intervjuarens hantering av situationen som det
centrala elementet i intervjuer, att de ar forutsattningen for produktionen av god data.
Med rétt intervjuarinsats blir resultatet bra. Alvesson (s.38) visar dock att alla forskare
inte &r ense om detta. Vissa forskare anser att intervjuaren inte kan ha full kontroll 6ver
intervjusituationen, utan menar att &ven den andra deltagaren, intervjupersonen, har en
viktig roll att fylla. (Alvesson 2010 s.38).

Det finns olika typer av intervjuer. En starkt strukturerad intervju innebdr att intervjua-
ren har forinstallda fragor, vilket tillater endast ett begransat antal svarskategorier (Qu
& Dumay 2011 s. 2). Starkt strukturerade intervjuer ar i princip ett frageformular som
gors ansikte mot ansikte med en respondent (Denscombe 1998 s. 174). Tanken med den
starkt strukturerade intervjun &r att intervjuguiden gor det mesta av arbetet och intervju-

arens jobb ar ganska enkelt.

2.2 Urval

De flesta urval i kvalitativa undersokningar innebar ett malstyrt eller malinriktat urval.
Ett malstyrt urval utgor en form av icke-sannolikhetsurval. Syftet med malstyrda urval
ar att vélja ut fall eller deltagare pa ett strategiskt satt sa att de som véljs ut ar relevanta
for de forskningsfragor som har formulerats. Relativt ofta vill forskare gora ett urval dar
de utvalda respondenterna skiljer sig fran varandra med avseende pa viktiga aspekter
eller egenskaper. Fastan ett malstyrt urval handlar om ett icke-sannolikhetsurval &r det
anda inte fraga om bekvamlighetsurval. Ett bekvamlighetsurval innebar att man som
forskare tar de individer som mer eller mindre rakar dyka upp, medan man i ett malstyrt

urval valjer ut individer med forskningsmal som grund. | samband med ett malstyrt ur-
12



val valjer man individer, platser och analysenheten (t.ex. en organisation). (Bryman &
Bell 2011 s. 452).

Undersoker man till exempel elevvarden i problemskolor kan man strava efter att fa till-
trade till en eller flera skolor som enligt massmedier, statistik, skolverket eller ndgon
expert, uppvisar den tydligaste problembilden. Det hér &r inte den enda mojligheten,
man kan ocksa vilja ndgon mer typisk problemskola, en skola med “ganska svara” pro-
blem, men inte extrema. Problem som till exempel skolk, vandalism, daliga betyg, hog
personalomsattning, eller annat. Man kan bestamma att tranga sig in pa djupet inom ett
visst preciserat problem, eller sprida sig lite bredare och vélja flera fall. (Alvesson 2011
s. 59).

2.3 Datainsamling

Ofta delar man in intervjuarbetet i borjan, mitt och slut. Inledningsvis forsoker man som
forskare etablera en samarbetsrelation. Intervjuaren “virmer upp” intervjupersonen sa
att séga. Intervjuaren ger lite information om vad forskningsprojektet handlar om, till
exempel om projektets bakgrund, syfte och anvandningsomrade, och beréttar lite om sig
sjalv (vem forskaren ar). Neutrala fragor skapar ocksa en grogrund for den mer utfors-

kande mittdelen av intervjun.

| mittdelen gar det ut pa att fa fram respons pa de fragor eller teman som forskaren in-
troducerar. Man kan borja med ett lagom avgransat tema och stalla uppfdljnings-, for-
djupnings- och preciseringsfragor, da det behdvs. Har man som intervjuare svart att
spontant fa svar av respondenten kan man anvanda sig av olika taktiker, till exempel
omformulera vad respondenten tidigare sagt (“skulle man kunna siga att du menar

att...”)

Avslutningsvis brukar intervjuaren fraga om intervjupersonen vill lagga till nagot till

vad som har sagts tidigare. Det kan vara fragan om att fa intervjupersonen att komplet-
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tera med nagonting som intervjuaren inte tagit upp eller inte ordentligt gett den intervju-
ade mojlighet att beréra. Det kan ocksa handla om nagon viktig del som helt enkelt inte

har beaktats i forskningsupplagget eller kommit bort under intervjun.

Intervjubdcker ger ofta rad om att man som intervjuare bor vara vanlig, naturlig, lugn,
stodjande, intresserad, och inte forsoka imponera pa den intervjuade med egna kunskap-
er. Den intervjuade bor uppmuntras till att vara arlig, utforlig, och klar. I en intervjusitu-
ation vill man ofta ge ett gott intryck, men intervjun &r inte ett tillfalle for intervjuaren
att briljera. (Alvesson 2011 s. 63-65).

2.4 Forskningsfragorna

Min studie grundar sig pa en huvudforskningsfraga som kan spjalkas upp i fyra under-
forskningsfragor. Dessa forskningsfragor anser jag personligen att kan orsaka kundretu-
rer. Jag koper sjalv mycket varor pa natet och har formulerat mina forskningsfragor pa
basen av egna erfarenheter av olika natbutiker ocksa med hjalp av mina studier inom
logistik. Min huvudforskningsfraga kan formuleras salunda: En kund returnerar varor av
manga andra skél an orsaker som har att gora med sjélva varan. For att géra min huvud-
forskningsfraga sa klar som mojligt, har jag bestamt att dessutom spjalka upp den i fyra
underforskningsfragor. Dessa forskningsfragor ar: 1. Kundreturer beror pa att kunden
inte behover ansvara for kopet om betalningen sker per postforskott, alltsa att kunden
har valt vid bestallningstillfallet postforskottshetalning (att betala for varan pa posten,
da hen avhamtar varan). Orsakar detta betalningssatt att kunden inte avhamtar sin be-
stallda vara 6ver huvud taget? 2. Kundreturer beror pd att varan inte kommit inom utsatt
tid. Om foretaget lovar en leverans inom fyra dagar men varan ar hos kunden forst efter
tva veckor. Orsakar det att kunden returnerar varan? 3. Kundreturer beror pa att for-
packningen &r skadad, inte nddvandigtvis att varan &r skadan men att sjalva férpack-
ningen for varan ar skadad och kunden skickar tillbaka varan utan att 6ppna férpack-
ningen for att kolla om sjalva varan &r hel. 4. Kundreturer beror pa att kunden inte far
information om att varan har anlant. Tar kunden reda pa var varan finns om det inte
kommer information om varan pa en langre tid, eller resulterar ett sant har fall i att va-
ran blir returnerad.
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2.5 Tillvagagangssatt

Min analys baserar sig pa en starkt strukturerad intervju som ar upplagd av en huvud-
forskningsfraga och fyra underforskningsfragor. Dessa forskningsfragor beskriver log-
istiska problem som jag sjélv anser att kan orsaka kundreturer. Det priméra materialet
bestar av fem intervjuer med personer som arbetar med kundreturer pa fem olika fore-
tag. Av dessa foretag har jag enbart haft mojligheten till en fysisk intervju med en repre-
sentant for ett foretag, resten av foretagen har jag kontaktat skriftligen per e-post. Utga-
ende fran intervjusvaren har jag prévat forskningsfragorna. Jag har bandat in intervjun
som jag personligen utfort men i och med att jag anvénde mig av en starkt strukturerad
intervju formodade jag att svaren inte skulle komma att vara ytterst omfattande, varfor
jag ocksa skrev ner svaren under intervjun. Ett av de foretag jag intervjuade &r enbart en
natbutik och har ingen fysisk butik 6éverhuvudtaget. De fyra andra foretagen jag kontak-
tade har fysiska butiker men erbjuder dven nathandel. | ett av foretagen var det kund-
tjansten som svarade pa mina fragor eftersom det ar de som far kundernas svar till orsa-

kerna pa varfor produkter blir returnerade, fastan kundservicen inte forpackar varorna.

3 TEORI

3.1 Returlogistik och atervinning

Som namnt tidigare innebar returlogistik bade alla sorters returer, samt atervinning. Re-
turlogistiken och atervinningen spelar en viktig roll inom hallbar logistik och hantering-
en av hela logistikkedjan. Returlogistiken och atervinningsprocessen tar hand om pro-
dukter nar de inte langre behovs, inte ar anvandbara, eller har gatt ur mode och agaren
vill avyttra eller kasta bort produkten. 2010 gav USA upphov till 250 miljoner ton
kommunalt avfall (avfall fran befolkningens hushall). | Europeiska Unionen kastas det
arligen bort 3 miljarder ton skrap, var av 90 miljoner ton &r farliga amnen. | dessa siffror
inkluderas inte luft- och vattenféroreningar, orsakade av industrier som producerar ra-
material och tillverkar produkter at konsumenter. Naturresurserna &r inte odandliga och
ju mera produkter vi koper, desto mer avfall produceras och fororeningar orsakas. Kon-
sumenternas krav och behov av produkter 6kar standigt och det anvands allt mer natur-
resurser. Returlogistiken ar central for att kunna minska pa anvandningen av natur-
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material, och atervinna gamla produkter. Pa grund av brister i returlogistiksystem i flera
lander moter befolkningen alltmer de konsekvenser som uppstar pa grund av avkast-
ning. (Grant et al. 2015 s. 149).

3.2 Kundreturer av nya varor

Returlogistiken erbjuder kunden mojligheten att returnera otnskade produkter. Flera
ganger koper konsumenter produkter enbart for att senare returnera dem. Nér olika buti-
ker konkurrerar med generdsa returratter, maste returlogistiksystemet snabbt fylla pa

returnerade varor (Bloomberg et al. 2002 s.203).

Kunder returnerar dven felaktiga produkter. Produkter granskas kontinuerligt fram till
att de inkops av konsumenter men felaktiga eller skadade produkter kan &nda fore-
komma. Da detta intraffar maste returlogistiken skéta om de felaktiga eller skadade
produkterna. Konsumenter returnerar felaktiga eller skadade produkter tillbaka till det
ursprungliga foretaget och erhdller att i utbyte fa pengar eller en ny felfri vara. Den ur-
sprungliga butiken maste sedan skicka produkterna tillbaka i motsatt riktning i produkt-
ionsflodet. Om en felaktig vara &r skickad fran fabriken returnerar vanligtvis butiken
varan till tillverkaren och butiken far en kreditering av produkten. Ifall en produkt har
blivit skadad efter produktionen maste det tas reda pa i vilket skede det hant och vem
som ska sta for kostnaderna for den skadade produkten. Ifall den ansvariga parten inte
kan bli igenkand med sékerhet — far forsaljaren med stor sannolikhet sta for kostnader-
na. (Bloomberg et al. 2002 s. 203).

3.3 Kundreturer av anvanda varor

Stundom &r kunder uppmuntrade att skicka tillbaka anvanda produkter och erhalla en
kreditering for varan. | bilindustrin far kunder finansiell kredit for att returnera ’karnan”
av en anvand produkt. Ett konkret exempel &ar att en konsument képer en ny generator
till bilen, fore bestallningen erbjuder forsaljaren kdparen att skicka sin gamla generator
och i gengald fa en summa pengar. Bilgeneratorer, startmotorer och vattenpumpar kan
alla byggas om av anvanda delar. Da distributorer av bilreservdelar tar emot de anvéanda
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delarna skickas de vidare till en fabrik som bygger om dem. Efter att de gamla delarna
ar ombyggda och fungerande séljs de at kunder som ett billigare alternativ till nya re-
servdelar. (Bloomberg et al. 2002 s. 203).

Den hér typen av returlogistik skiljer sig fran kundreturer av nya produkter i och med att
forséljaren faktiskt vill ha dessa slags returer och betalar at kunden for att fa en oan-
vandbar vara. Detta logistiksystem bdorjar pa foretagets initiativ att returnera anvéanda
produkter. Ofta erbjuder forséljare en rabatt pa den nya produkten i utbyte mot den an-
vanda produkten. For att koparen ska fa den erbjudna rabatten maste hen skicka den an-
vanda varan i samband med kopet av den nya. Far forsaljaren inte den anvanda varan

mister kdparen sin rabatt. (Bloomberg et al. 2002 s.204).

3.4 Returlogistikens paverkan

Returlogistiken paverkar kunder, leverantorer, partners, tjansteleverantorer, miljén och
foretagens vinst (Greve & Davis 2012 s. 2). Tidigare forskning visar att kundreturer ar-
ligen kostar hundra miljarder dollar for foretag i Amerika, detta innebar att kundreturer-
na utgor 3.8 procent av foretagens vinst varje ar. Féretag som saljer elektronik lagger ut
annu storre mangder pengar pa kundreturer, dver 14 miljarder dollar. Nar foretag borjar
lagga marke till hur mycket returer inverkar pa deras vinst, borjar manga foretag be-
gransa kundernas rétt till att returnera varor. Att gora andringar som dessa forsamrar
forsaljningen, istallet for att 6ka pa foretagets vinst och ger i sin tur en klar fordel for
konkurrenter pa marknaden. Flera foretag begransar inte enbart kundernas ratt till retur-
nering av varor, utan gar till relativt drastiska forandringar for att minska pa returkost-
naderna. Nagra exempel pa forandringar som foretag har gjort ar att de borjar ta betalt
for att fylla pa varor i lagret for att kunden skall kunna bestélla vad hen vill ha, forkortar
returneringstiden for kunden, eller gor returneringsprocessen véldigt invecklad for kun-
den. Aven om somliga av dessa atgarder kan fungera for en kort tid s& kommer de flesta
att ha en negativ inverkan pa forsaljningen pa lang sikt, och blir till slut dyrare &n sjalva
produkten. (Greve & Davis 2012 s. 13-14).
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3.5 Drivfaktorer bakom returlogistiken

Returer drivs av kundens kopmonster, forhallanden i ekonomin, regeringens atgarder

och kvaliteten pa de inkdpta varorna (Greve & Davis 2012 s. 4).

Returlogistiken byggs huvudsakligen pa tre pelare. De ar konkreta delar av foretaget
som maste foljas for att ha ett effektivt returflode. Nar foretag forstar dessa grundpelare,
kan de strategiskt dgna sig at var och en for att forbattra deras kundrelationer, relationen

mellan viktiga partners och leverantorer, som stéder foretaget.

Den forsta pelaren som ligger till grund for foretagets returlogistik ar foretagets publice-
rade returratt. Returratten definierar de villkor som krdvs for att kunden kan returnera
varor som de kopt och vill returnera i utbyte mot nya varor, kontanter eller kredit. Re-
turrattens inverkan gar mycket langre &n att enbart styra den transaktion som innebar att
en produkt returneras. Returratten kan i vissa fall skilja ett foretag fran deras konkurrent
pa ett positivt satt, eller sa kan ett foretags returratter vara den basta annonseringen de-
ras konkurrenter nagonsin kommer att ha. Foretagens returratt sager mer om foretagets
engagemang for kundtjanst och hur de ser sin position pa marknaden, &n i stort sett allt

annat. (Greve & Davis s. 5).

Den andra pelaren som utgdér grunden for en fungerande returlogistik &r arrangemang
och processer som anvands fOr att hantera returnerade produkter. Att hantera returne-
rade produkter innebar att identifiera varan, beddma dess skick, och bestdamma det bésta
sattet att bearbeta varan for att foretaget ska fa den hogsta mojliga finansiella nyttan.
Till effektiv anordning av returnerade varor ingar: redovisningsprocesser, produkt av-
skiljande, sorteringsprocesser, och forberedelseprocesser som kan kréavas for att effek-

tivt preparera varor for vidareforsaljning. (Greve & Davis s. 5).
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Den tredje pelaren ar avtal med leverantorer. Dessa avtal anger villkor som avgransar
vilken produkt som kan returneras, betalningsarrangemang med andrahandsmarknads-
kopare, atervinningsprocedurer och riktlinjer for bortskaffning av returnerade produkter.
For manga ar formagan att styra andrahandsmarknaden avgérande for att skydda sitt
varumaérke. Effektiva leveransavtal samt de flesta betalningsavtal bestammer klart pro-
duktvillkor, forsaljningsvillkor och eventuella begrénsningar for produktens slutliga for-

séljning. (Greve & Davis s. 6).

4 EMPIRI

Jag utférde mina intervjuer bade via e-post och genom personliga intervjuer. Somliga av
de foretag jag fatt svar av saknar kontor i Finland och darfor har jag inte haft mojlighet
att intervjua dessa foretag personligen. En annan orsak till varfor jag inte haft mojlighet
till intervjuer ansikte mot ansikte ar att foretagen inte haft tid att traffa mig och har an-
sett att det ar lattare att svara pa mina forskningsfragor via e-mail.

Tre av de foretag jag intervjuat énskade att vara anonyma, darfor anger jag inte en del
av foretagens namn. De foretag som 6nskade vara anonyma har jag namngett X, Y och
Z. Nelly.com och Sokos accepterade att forekomma med eget namn. Alla personer som

namns har ar ocksa anonymiserade, dven de som representerar Sokos och Nelly.com.

Forsta intervjun utfordes den 20 november 2017. Intervjun gjordes med Jonas” som
arbetar med kundreturer pa fortag X. Foretaget séljer sina produkter enbart i Finland, de
har flera konkreta butiker, samt natbutik. Foretaget séljer designprodukter, klader, hem
dekor, accessoarer etc. foretaget har en omsattning pa flera hundra miljoner euro. Jag

fick svar pa mina forskningsfragor av foretaget X via e-post.

Den andra intervjun gjordes med ”Antti”” som jobbar med kundreturer vid foretaget Y.

Jag fick svar pa mina forskningsfragor via e-post den 25 januari 2018. Foretaget séljer
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mobler pa en global niva, foretaget har flera konkreta butiker, inklusive natbutik. Detta

foretag har en omsattning pa flera miljarder euro.

Den tredje intervjun dgde rum vid foretaget Z den 20 januari 2018. Foretaget saljer olika
produkter for bilar, jag intervjuade foretagschefen »Jari”. Foretaget Z ar ett litet familje-
foretag med under tio anstallda, alla jobbar med allting pa foretaget sa det fanns ingen
specifik person som jobbade med enbart kundreturer. Foretaget Z har en konkret butik,
samt nathandel. Jari” beréttade att nathandeln &r den kanal dar de séljer mest av sina
produkter. | och med att foretaget endast har en butik blir den automatiskt lokaliserad
langt ifrdn manga av foretagets kunder. Jari” sade att han anser att deras foretag inte ar
det lampligaste att svara pa mina forskningsfragor i och med att de har sa fa kundretu-
rer, endast 0,1%. Av detta procentantal beror 42% av kundreturerna pa att produkten
inte motsvarar produktbeskrivningen/utseende av produkten pa foretagets hemsida. 8%
av alla kundreturer beror pa att konsumenten inte langre behovt den bestallda produk-
ten. 33% beror pa att konsumenten bestallt fel produkt, och 17% ar icke-avhamtade
produkter. Jari” beréttade ocksa att de paketerar produkterna som blivit bestallda via
natbutiken mycket omsorgsfullt. Det har &r viktigt for foretaget och det minskar risken
att varor skulle ga sonder under transporten och darfor leda till returer. En annan sak
som foretaget gor for att minska pa kundreturer ar att det enbart gar att bestélla produk-
ter som finns i lagret. Det har minskar pa risken att leveranstiden skulle ta sa lange att
kunden skulle returnera produkter pa grund av detta. Fastin Jari” anser att hans svar
inte ar de basta, kommer jag anda att ta dem i beaktande i mitt arbete. Foretaget Z har en

omsattning pa flera hundra tusen euro.

Den fjarde intervjun utférdes via e-post med foretaget Nelly (Nelly.com). Jag fick svar
pa mina forskningsfragor den 29 januari 2018. Det var inte mojligt att fa svar av nagon
som jobbar direkt med kundreturer. De som jobbar inom kundservice pa Nelly.com sva-
rade pa mina forskningsfragor. Nelly.com saljer till storsta delen damklader, natbutiken
séljer aven skor, vaskor, accessoarer och mindre méangder herrklader. Nelly.com &r ett
globalt foretag, och skickar sina produkter runt om i vélden, de har dock inga konkreta

butiker. Nelly.com har en omsattning pa cirka 1,5 miljarder euro.
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Mitt femte, och sista foretag jag intervjuat ar Sokos. Sokos siljer sa gott som allting
som behovs till hemmet, samt klader for man, kvinnor, och barn. Jag fick mina svar av
”Emma” som #r forsiljningschef for Sokos nitbutik. Sokos har bade flera konkreta bu-
tiker, och natbutik. Jag fick mina svar via e-post den 19 februari 2018. Ar 2016 hade
Sokos en omséttning pa 210,9 miljoner euro.

5 ANALYS

Min analys tar avstamp i min huvudforskningsfraga och de underforskningsfragor som
jag namnt pa sidan 14. Min huvudforskningsfraga samt underforskningsfragor lyder en-

ligt foljande: ar:

1. En kund returnerar varor av manga andra skal an orsaker som har att géra med sjalva

varan.

2. Kundreturer beror pa att kunden inte behéver ansvara for kopet om betalningen sker
per postforskott, alltsa att kunden har valt vid bestallningstillfallet postforskotts betal-
ning (att betala for varan pa posten, da hen avhamtar varan). Orsakar detta betalnings-

satt att kunden inte hdmtar sin bestéllda vara 6ver huvud taget?

3. Kundreturer beror pa att varan inte kommit inom utsatt tid. Om foretaget lovar en le-
verans inom fyra dagar men varan ar hos kunden forst efter tva veckor. Orsakar det att

kunden returnerar varan?

4. Kundreturer beror pa att forpackningen ar skadad, inte nodvéandigtvis att varan &r
skadan men att sjalva forpackningen for varan ar skadad och kunden skickar tillbaka

varan utan att 6ppna férpackningen for att kolla om sjalva varan ar hel.

5. Kundreturer beror pa att kunden inte far information om att varan har anlant. Tar
kunden reda pa var varan finns om det inte kommer information om varan pa en langre

tid, eller resulterar ett sant har fall i att varan blir returnerad.

Eftersom alla mina intervjupersoner talade finska oversatte jag mina forskningsfragor

till finska. Efter min dversattning lyder min forsta forskningsfraga (huvudforsknings-
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fraga) salunda: Palauttaako asiakas tuotteita syistd jotka eivét liity itse tuotteeseen?
Fastan jag planerat att mina fyra underforskningsfragor skulle anvandas som grund for
att ta reda pa om min huvudforskningsfraga stimmer, bestamde jag anda att stalla min
huvudforskningsfraga som en fraga at de foretag jag intervjuat. Alla foretag jag utforde
intervjuer med svarade ja” pa min huvudforskningsfraga. Foretaget X svarade: "Kyll4,
asiakkaat palauttavat tuotteita, ilman etta liittyy tuotteisiin. Syita voi olla monia: - Liian
pitk& toimitusaika, joko tilauksen toimitus myohassa tai tuotetta ei ole heti saatavilla
varastossa. - Ei tarvetta enda tuotteelle. mm. matka, juhlat olleet jo jne. - Tuote ostettu
jo kivijalasta tai muualta saatu vastaava.”. Foretaget Y svarade: "Kylla sattuu aika
ajoin”. Foretaget Z svarade “Kylla, 16ysin kaksi syyta tahan kysymykseen, eli jos asia-
kas itse on vahingossa tilannut vaaran maaran tai selkedsi vaaran tuotteen.”. Nel-
ly.com svarade att: “Kylla, palautussyita voi olla myds monia jotka eivat liity itse tuot-
teeseen, kuten: - asiakas on I0ytanyt toisen vaihtoehdon. - tilaisuus jota varten tuote oli
tilattu on peruuntunut. - jue ”. Sokos svarade pa denna fraga att: ~ Valtaosa asiakaspa-
lautuksista palautetaan tuotteesta johtuvista syista. Asiakas usein vaan muuttaa mielen-
sd, tilaa monta vastaavanlaista tuotetta, ja on jo alun perin paattanyt palauttaa osan,
tai tuote ei vastaa odotuksia (on esim vaaran kokoinen). Jonkin verran on myds pa-
lautuksia, joita ei koskaan noudeta.” Med hjélp av dessa svar ser man att det finns flera

olika orsaker som leder till kundreturer, utan att det & problem med varan i sig sjalv.

Min forsta underforskningsfraga ar: Kundreturer beror pa att kunden inte behover an-
svara for kopet om betalningen sker per postforskott, alltsa att kunden har valt vid be-
stallningstillfallet postforskottsbetalning (att betala for varan pa posten, da hen avham-
tar varan). Orsakar detta betalningssatt att kunden inte avhamtar sin bestéllda vara
over huvud taget? Efter att jag Gversatt min forskningsfraga till finska lyder den: Joh-
tuuko osa asiakaspalautuksista siit, etté asiakas on valinnut maksutavaksi postienna-
kon, eika ndin ollen tunne vastuuta tilaamastaan tuotteesta ja jattaa sen kokonaan nou-
tamatta? Det kom fram att inget av de foretag som jag intervjuat erbjuder postforskott
som betalningsalternativ. Foretaget X svarade pa denna fraga att: ”Tdhén en pysty
meidéan puolesta kommentoimaan. Meilla ei ole postiennakkoa kéytéssa. Uskon kylla
vahvasti, ettd ne kenelld tdmé on kaytdssa, niin vaikuttaa myoés palautuksiin.”. Foretaget

Y svarade enbart ”Meilld ei ole postiennakkoa”. Foretaget Z svarade ”Me ei kayteta
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postiennakkoa ollenkaan. Syyna juurikin se etta ei tarvitse maksaa mistaan, ja etta tama
tilanne olisi mahdollista tapahtua. Syyna myGs se etta postiennakko on lisamaksullinen
palvelu jos sita kayttaisi.”. Nelly.com svarade: ”Olemme valinneet poistaa postiennakon
maksutavoistamme. Haluamme nykyaén tarjota parempia ja halvempia maksuvaihtoeh-
toja asiakkaillemme. Naitd ovat muun muassa: -PayPal -Korttiostos -Qliro lasku ja osa-
maksutili”. Sokos svar pa denna fraga var: “Laskulla maksettujen tilausten ja palautus-
todennakoisyyden valilla on tosiaan ihan selkea linkki. Sokos verkkokaupalla kaytossa
olevista maksutavoista on laskulla maksettujen tilausten palautusprosentti selkeasti
muita maksutapoja korkeampi. ”Svaren tyder pa att foretagen anser att postforskott okar
risken for att kunder l[&mnar deras varor outhdmtade. Detta scenarium ser ut att aven
galla da kunder valjer rakning som betalningssatt. Da man véljer att betala for sin be-
stdllning genom rikning, har man som kund inte heller "ansvar” for produkten om man

lamnar den outhamtad.

Min andra underforskningsfraga i mitt arbete ar: Kundreturer beror pa att varan inte
kommit inom utsatt tid. Om foretaget lovar en leverans inom fyra dagar men varan ar
hos kunden forst efter tvd veckor. Orsakar det att kunden returnerar varan? Efter att jag
oversatt denna forskningsfraga lyder den: Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etta
asiakkaan tuote ei ole perilléa luvatussa ajassa? Eli esimerkiksi, jos yritys lupaa, etta
tuotteet ovat perilla neljan paivan sisalla ja tuotteet saapuvatkin vasta kahden viikon
kuluttua. P& den har forskningsfragan fick jag relativt liknande svar av alla de foretag
jag intervjuade. Foretag X svarade pa denna fraga att: ”Kylld, osa palautuksista johtuu
toimitusaikalupauksen myodhdastymisestd. Osassa saadaan asia hoidettua pienella hyvi-
tykselld, esim. seuraavan tilauksen yhteydessa.”. Foretaget Y svarade ”Kyll&, mutta suu-
ruusluokka on hyvin pieni ja asiakkaaseen otetaan yhteytta myohastymisiin liittyen”.
Foretaget Z svarade ”Tamakaan meillé ei ole ongelmana koska meidan nettikaupasta
pystyy pelkéstaan tilaamaan tuotteita mitkéa meilld on omassa varastossa, eli meilla
tdmmaoisia viipeita ei padse kaytannodssa tulemaan. Tilauksen jalkeen lahetetaan tuotteet
joko tilauspaivana tai seuraavana paivana asiakkaalle. Kuljetuksesta johtuen on tietysti
aina mahdollista etta tulee satunnaisia viiveitd, mutta ei ne koskaan ole ollut niin pikia
etté asiakas on tasta syysta palauttanut tilaamansa tuotteet. Logistiikka on meidan toi-
mitusketjun epavarmin tekija, mutta useimmiten paketit ovat perilla asiakkailla tilauk-

sen jalkeen seuraavana paivana. mutta Seka Matkahuolto etté Posti l1ahettaa tilaukset
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parin paivan sisalla. Joskus kuljetuksessa on mennyt kaksi tai kolme, jopa nelja paivaa,
jos paketti on hetkellisesti kadonnut, ja kuljettaja ei tieda missa se menee. Mutta ei ole
kylla yhtédan palautusta sen takia ollut, etté viive olisi ollut niin pitka ettéd asiakas tdman
takia olisi palauttanut tuotteet.”. Nelly.com svarade: ”Kyll4, asiakkaat palauttavat myos
mydhdastyneen toimituksen vuoksi. Naité palautuksia on yleensa sesonki aikoina tai mi-
kéli postin kuljetuksissa on ollut ongelmaa.”. Sokos svarade pa denna forskningsfraga
att: “Tama ei ainakaan nouse kuluttajien palautuksen yhteydessa ilmoittamien kom-
menttien pohjalta syyksi palauttaa tuotteita. . Fastan nagra av de foretag jag intervjuat
inte lider av det ovannamnda logistiska problemet, anser jag dnda att resultaten klart vi-
sar att logistiken spelar en stor roll inom kundreturer. Resultaten tyder pa att bestéllda

varor som inte kommer fram inom rimlig tid soker kunden ofta ersattning for.

Min tredje underforskningsfraga ar: Kundreturer beror pa att forpackningen &r skadad,
inte nddvandigtvis att varan ar skadad men att sjalva férpackningen for varan &r ska-
dad och kunden skickar tillbaka varan utan att éppna forpackningen for att kolla om
sjalva varan ar hel. Efter min oversattning lyder forskningsfragan: Johtuuko osa asia-
kaspalautuksista siitd, ettéd pakkaus on rikkoutunut kuljetuksessa? Ei siis siita, etta itse
tuote olisi rikki, vaan siita ettd pakkaus on sen verran vahingoittunut, ettd asiakas ei
viitsi edes tarkastaa onko tilattu tuote ehja. Foretag X svarade pa denna fraga att: ’Va-
hingoittuneen pakkauksen vuoksi ei juurikaan palautuksia tule, mutta poikkeuksiakin
on. Tapauksissa joissa tdman vuoksi palautetaan: - Design tuotteiden osalta: valaisimet,
huonekalut. Usein asiakkaat haluavat myds, etté tuotteen laatikko on priima, vaikka itse
tuote ei olisikaan vahingoittunut”. Foretaget Y svarade: “Siiné tapauksessa noudatetaan
reklamaatiok&ytént6d”. Foretaget Z svarade "En muista yhtédan tapausta, etté nain olisi
kaynyt. Pakataan meidan tuotteet niin huolellisesti etta sille suorastaan naureskellaan
etta joku viittii tehda niin tarkan tyén, mutta pakkaukseen tosiaan panostetaan tosi pal-
jon. Pelkastaan siita syysta ettd pakkaus olisi rikki ei ole tullut palautuksia mutta jos-
sain satunnaisissa tapauksissa on ollut etta tuote on pudonnut ja on mennyt rikki tai on
tullut pienid lommoja, mutta tamé on myos aarimmaisen harvinaista.”. Sokos svarade
foljande pa fragan: “"Tallaista trendia ei olla huomattu Sokoksen pakettien osalta. Jois-
sakin tapauksissa tilaus tosiaan palautetaan koska tuote on rikki, mutta yleensa silloin

tuotteessa on myos ollut jokin vika, ei vaan ulkopakkauksessa.” Dessa resultat visar att
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om en kund bestéller en dyr vara, och forpackningen &r viktig for kunden, blir den be-
stallda varan mojligtvis returnerad pa grund av att forpackningen ar skadad. Om en
kund exempelvis bestaller en produkt till bilen och ladan ar en vanlig brun papplada &r
det eventuellt inte av stor betydelse om ladan ar skadad sa lange produkten &r hel. Detta
ar forstaeligt och det syns ocksa i resultaten. | motsats till handelseférloppet ovan visar
resultaten att en kund som bestéller en dyr designprodukt vill att allting ska vara i topp-
skick ocksa forpackningen. Jag kan sjalv relatera till det har. Bestaller jag t.ex. ett par

Jimmy Choo (malaysisk-kinesisk modedesigner) skor vill jag definitivt att ladan &r hel.

Min sista underforskningsfraga ar: Kundreturer beror pa att kunden inte far information
om att varan har anlant. Tar kunden reda pa var varan finns om det inte kommer in-
formation om varan pa en langre tid, eller resulterar ett sant har fall i att varan blir re-
turnerad. | och med att det har ar min sista underforskningsfraga, ar det ocksa min sista
intervjufraga, jag Oversatt den som foljande: Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita,
etta asiakas ei saa ilmoitusta noudatetta-vissa olevasta lahetyksesta? Tarkoittaen lahin-
na sita, etta ottaako asiakas itse selville missa lahetys viipyy, jos tilauksesta on mennyt
paljon aikaa, vai johtaako tama tilanne lopulta palautukseen? Féretag X svarade pa
denna fraga att: ”Kyll4, osa palautuksista johtuu siitd, ettd asiakas ei saa ilmoitusta nou-
dettavasta lahetyksestd. Syitd tdhan: jarjestelméssa voi olla ongelmia lahettavéllad osa-

puolella tai kuljetusliikkeelld. Kéyttaja tason virheitd lahettdjan paassa.

Asiakaspalvelu osaa myos seurata tilauksen tilannetta, ja olla asiakkaaseen yhteydessa
jos asiakas ei ole noutoviestid saanut ajoissa. Jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa,
niin usein asia saadaan selvitettyd ennen palautumista. Nykyaan asiakkaan on myos hel-
pompi itse seurata tilauksensa tilannetta. Tilauksen voi tarvittaessa noutaa myos ilman
noutoviestid. Jonkin verran palautuu myods noutamattomia toimituksia. Asiakas on saa-
nut viestin, mutta ei ole ehtinyt noutaa pakettia. Posti séilyttdd nykyisin 7vrk paketteja,
jonka jalkeen palautuvat lahettdjalle. Jos nouto aika osuu esim. loman ajalle, niin 7vrk
helposti ylittyy. Monilla muilla kuriireilla on 14vrk pakettien sdilytysaika.”. Foretaget Y
svarade ”Hyvin harvinaisissa tapauksissa kylla, liittyen tietoliikenne ongelmiin tai puut-
teellisiin asiakastietoihin”. Foretaget Z svarade “Ei ole ainakaan meidan tiedossa, etta

tallaista tapausta olisi ollut. Jos ilmoitusta ei ole tullut, asiakas on itse ollut aktiivinen
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postin tai matkahuollon kanssa, mutta meille ei ole ikina tullut palautetta, etta viesti ei
ole paassyt perille. Meilta lahtee aina tilausvahvistuksen yhteydessa seurantakoodi etta
pystyy tarkistamaan missa paketti menee, mutta uskon etté paketit padsee hyvin perille.
Nama tilaukset mitka sitten on noutamatta palauttaneet niin niista ei sitten osaa sanoa
etta onko ollut siita kiinni ett& asiakas ei ole saanut tietoa mutta meh&n kontaktoidaan
siind vaiheessa kun nahdaan etta asiakas ei ole noutanut pakettia muutamaan paivaan
niin otetaan kylla yhteytta asiakkaalle kaikilla mahdollisella yhteystavoilla mutta jos ei
saada yhteytta niin siind vaiheessa hiukan epailyttaa etté kiinnostaako asiakasta olen-
kaan.”. Nelly.com svarade: ”Asiakkaat yleensé ovat hyvia seuraamaan ilmoittamaamme
ldhetystunnusta postin sivuilla, eli he tietdvat paketin tulleen perille vaikka eivat ole
saaneet postin saapumisilmoitusta. Osa asiakkaista ottaa meihin yhteyttd, jos saapumis-
ilmoitusta ei kuulu ja endimme asiakaspalvelusta ndin auttamaan enne kuin paketti pa-
lautuu meille. Joskus k&y niin, ettd asiakkaat eivét ehdi noutamaan pakettia viikon sisal-
14, jolloin posti palauttaa ne automaattisesti takaisin meille.”. P& denna fraga svarade
Sokos: ” Ei juurikaan. Yksittéisia viesteja saattaa tulla ettd saapumisilmoitusta ei ole
tullut (asiakas on esimerkiksi antanut vaarat yhteystiedot) mutta nama ovat hyvin yksit-
taisia.”. Resultaten jag fatt visar att det ar betydelsefullt att foretag har ett tracking sy-
stem sa att kunder kan folja var deras paket finns. Resultaten visar att ifall information-
en om att den bestallda varan har anlant, inte ndr kunden inom rimlig tid, kan detta leda
till kundretur. Dessa resultat visar dven att bade foretag och kunder &r aktiva och tar

reda pa var paketet finns om informationen inte kommer fram da den ska.

6 SLUTSATSER

Logistiken har en stor betydelse inom kundreturer, och logistiska orsaker som leder till
kundreturer ar flera. Pa basen av de uppgifter jag fatt av foretagen jag intervjuat, tyder
mina resultat pa att ju storre foretaget ar, desto lagre &r ribban for kunderna att returnera
produkter &ven om de i sig inte ar felaktiga. Har man ett mindre foretag och kan packa
de bestallda varorna omsorgsfullt och kan se till att hela processen fran foretag till kund
fungerar, lider foretag inte av sa manga kundreturer. 1 motsats till om det ar fragan om
ett enormt foretag och bestéllningar skots sa snabbt som mojligt, ar det latt att det fore-
kommer fler fel, vilket leder till returer. Om man har sitt féretag i Finland och enbart har

affarer inom landet, ar risken for problem med till exempel transporter mindre. Da man
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enbart jobbar inom eget land finns det inte lika manga mellanhander i leveranskedjan,
jamfort med om ett paket kommer fran Asien.

| resultaten ser man aven en kombination mellan vissa produkter och kundreturer. I och
med att jag intervjuat foretag som ar valdigt olika fran varandra, ar vissa svar mycket
varierande. De svar jag fatt till min fjarde forskningsfraga: Kundreturer beror pa att for-
packningen ar skadad, inte nédvéndigtvis att varan &r skadan men att sjalva forpack-
ningen for varan ar skadad och kunden skickar tillbaka varan utan att 6ppna forpack-
ningen for att kolla om sjalva varan &r hel, visar att till exempel vid situationer dér kun-
der bestéller dyra plagg/skor/nemdekor, vill de att férpackningen ocksa ar i skick, inte
enbart produkten. Men ifall man bestéller bildelar déar forpackningen &r en vanlig
papplada, ar det enbart viktigt att produkten ar i skick, forpackningen spelar ingen roll.
Detta sammanhang &r dock inte helt tydligt eftersom jag inte stallt mina forskningsfra-
gor pa ett sadant satt att det tydligt kommer fram hurdana produkter kundreturerna

handlar om.

Svaren till min tredje forskningsfraga: Kundreturer beror pa att varan inte kommit inom
utsatt tid. Om foretaget lovar en leverans inom fyra dagar men varan ar hos kunden forst
efter tva veckor, visar att tiden ocksa spelar en stor roll. Kunder vill att deras bestéllda
varor kommer fram inom rimlig tid, annars blir varan med stor sannolikhet returnerad,
framforallt ifall man bestallt en produkt for ett visst tillfalle, till exempel festklader. De
svar jag fatt till denna forskningsfraga visar ocksa att stora féretag har mer problem med

att fa sina bestallningar levererade inom utsatt tid jamfort med mindre foretag.

Fastan det finns flera olika orsaker till att kunder returnerar sina produkter, visar dock
mina resultat att foretag pa olika satt forsokt minska pa returer. Foretag har till exempel
tagit bort mojligheten att betala med postforskott for att minska pa returer. Foretag for-
soker ocksa till deras basta forfogande se till att kunden far all information som behdvs

angaende deras bestéllningar. Fastan vissa foretag gjort forandringar i deras natbutiker
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for att minska pa kundreturer, ar det dock viktigt att foretag tar i beaktande de problem
som logistiken kan orsaka. Foretag bor satsa pa att logistiken fungerar sa felfritt som

mojligt, bl.a. for att minska pa kundreturer.

7 DISKUSSION

Efter att ha fatt mina forskningssvar, har jag kommit fram till att genom att omformu-
lera mina forskningsfragor en aning skulle det ha kunnat ge mig mer omfattande svar.
Skulle jag ha stallt mina fragor pa ett sadant satt att jag skulle veta vilken typ av produk-
ter som har en hog returprocent, skulle mina forskningssvar antagligen gett mig annu
intressantare och klarare svar. Men i och med att jag intervjuat sa olika slags foretag,
och fastan mina forskningsfragor inte ar stallda pa ett satt var det fragas hurdana sorters
varor blir returnerade, visar dock mina forskningssvar att det finns en skillnad pa logist-
iska returorsaker beroende pa hurdan vara som blivit bestalld. Fastan min studie grundar
sig pa logistik och meningen var att ta reda pa logistiska returorsaker, skulle det &nda
varit intressant om man kombinerade forskningsfragorna till varan i sig sjalv och pa det
sattet sett att logistiska returneringsorsaker kan aven bero pa hurdan vara som blivit be-
stalld.
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BILAGA 1

Svar av foretag X

Palauttaako asiakas tuotteita syista jotka eivat liity itse tuotteeseen?

Kylla, asiakkaat palauttavat tuotteita, ilman etta liittyy tuotteisiin.

Syité voi olla monia:

- Liian pitk& toimitusaika, joko tilauksen toimitus my6hassa tai tuotetta ei ole heti saata-
villa varastossa.

- Ei tarvetta enéa tuotteelle. mm. matka, juhlat olleet jo jne.

- Tuote ostettu jo kivijalasta tai muualta saatu vastaava.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siitd, ettd asiakas on valinnut maksutavaksi
postiennakon, eikd nadin ollen tunne vastuuta tilaamastaan tuotteesta ja jattaa sen
kokonaan noutamatta?

Tahan en pysty meidén puolesta kommentoimaan. Meill& ei ole postiennakkoa kaytdssa.
Uskon kylla vahvasti, ettd ne kenelld tdma on kéaytossa, niin vaikuttaa myos palautuk-

siin.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etta asiakkaan tuote ei ole perilla luvatus-
sa ajassa? Eli esimerkiksi, jos yritys lupaa, etta tuotteet ovat perilla neljan paivan
sisalld ja tuotteet saapuvatkin vasta kahden viikon kuluttua.

Kylla, osa palautuksista johtuu toimitusaikalupauksen myohastymisestd. Osassa saadaan

asia hoidettua pienella hyvitykselld, esim. seuraavan tilauksen yhteydessa.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siitd, ettd pakkaus on rikkoutunut kuljetukses-
sa? Ei siis siitd, etta itse tuote olisi rikki, vaan siita etta pakkaus on sen verran va-
hingoittunut, etta asiakas ei viitsi edes tarkastaa onko tilattu tuote ehja.
Vahingoittuneen pakkauksen vuoksi ei juurikaan palautuksia tule, mutta poikkeuksiakin
on.

Tapauksissa joissa tdiman vuoksi palautetaan:

-Design tuotteiden osalta: valaisimet, huonekalut. Usein asiakkaat haluavat myos, etta

tuotteen laatikko on priima, vaikka itse tuote ei olisikaan vahingoittunut.



Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etté asiakas ei saa ilmoitusta noudatetta-
vissa olevasta lahetyksesta? Tarkoittaen lahinna sitd, etta ottaako asiakas itse sel-
ville missa lahetys viipyy, jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa, vai johtaako ta-
ma tilanne lopulta palautukseen?

Kylla, osa palautuksista johtuu siit4, ettd asiakas ei saa ilmoitusta noudettavasta lahetyk-
sesta.

Syitd tahan: jarjestelméssa voi olla ongelmia lahettavélld osapuolella tai kuljetusliik-
keelld. Kayttéja tason virheitd lahettdjan paassé.

Asiakaspalvelu osaa myos seurata tilauksen tilannetta, ja olla asiakkaaseen yhteydessa
jos asiakas ei ole noutoviestid saanut ajoissa. Jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa,
niin usein asia saadaan selvitettya ennen palautumista.

Nykyadn asiakkaan on my0ds helpompi itse seurata tilauksensa tilannetta. Tilauksen voi
tarvittaessa noutaa myos ilman noutoviestié.

Jonkin verran palautuu my6s noutamattomia toimituksia. Asiakas on saanut viestin,
mutta ei ole ehtinyt noutaa pakettia. Posti sailyttdd nykyisin 7vrk paketteja, jonka jal-
keen palautuvat ldhettgjalle. Jos nouto aika osuu esim. loman ajalle, niin 7vrk helposti
ylittyy. Monilla muilla kuriireilla on 14vrk pakettien sailytysaika.

BILAGA 2

Svar av foretag Y

Palauttaako asiakas tuotteita syista jotka eivat liity itse tuotteeseen?

- Kylla sattuu aika ajoin

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etta asiakas on valinnut maksutavaksi
postiennakon, eika néin ollen tunne vastuuta tilaamastaan tuotteesta ja jattaa sen
kokonaan noutamatta?

- Meill& ei ole postiennakkoa

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettéa asiakkaan tuote ei ole perilla luvatus-
sa ajassa? Eli esimerkiksi, jos yritys lupaa, etta tuotteet ovat perilla neljan paivan
sisalld ja tuotteet saapuvatkin vasta kahden viikon kuluttua.



- Kyll&, mutta suuruusluokka on hyvin pieni ja asiakkaaseen otetaan yhteytta myo-

hastymisiin liittyen

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettd pakkaus on rikkoutunut kuljetukses-
sa? Ei siis siita, etta itse tuote olisi rikki, vaan siita ettd pakkaus on sen verran va-
hingoittunut, ettd asiakas ei viitsi edes tarkastaa onko tilattu tuote ehja.

- Siin& tapauksessa noudatetaan reklamaatiokéytantoa

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etta asiakas ei saa ilmoitusta noudatetta-
vissa olevasta lahetyksesta? Tarkoittaen lahinna sita, ettd ottaako asiakas itse sel-
ville missa lahetys viipyy, jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa, vai johtaako ta-
ma tilanne lopulta palautukseen?

- Hyvin harvinaisissa tapauksissa kyll&, liittyen tietoliikenne ongelmiin tai puutteellisiin

asiakastietoihin

BILAGA 3

Svar av foretag Z

Palauttaako asiakas tuotteita syista jotka eivat liity itse tuotteeseen?

Kyll&, 10ysin kaksi syytd tahan kysymykseen, eli jos asiakas itse on vahingossa tilannut

vaaran maaran tai selkeasi vaaran tuotteen.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettd asiakas on valinnut maksutavaksi
postiennakon, eika nain ollen tunne vastuuta tilaamastaan tuotteesta ja jattaa sen

kokonaan noutamatta?

Me ei kaytetd postiennakkoa ollenkaan. Syyna juurikin se ett4 ei tarvitse maksaa mis-
taan, ja ettd tama tilanne olisi mahdollista tapahtua. Syynd myds se etta postiennakko on

lisamaksullinen palvelu jos sita kayttaisi.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siitd, etta asiakkaan tuote ei ole perilla luvatus-
sa ajassa? Eli esimerkiksi, jos yritys lupaa, etta tuotteet ovat perilla neljan paivan

sisalla ja tuotteet saapuvatkin vasta kahden viikon kuluttua.



Tamak&aan meilla ei ole ongelmana koska meidén nettikaupasta pystyy pelkéstéan tilaa-
maan tuotteita mitk& meill& on omassa varastossa, eli meilla timmaisia viipeité ei padse
kaytannodssa tulemaan. Tilauksen jalkeen lahetetdan tuotteet joko tilauspaivéana tai seu-
raavana paivand asiakkaalle. Kuljetuksesta johtuen on tietysti aina mahdollista etta tulee
satunnaisia viiveitd, mutta ei ne koskaan ole ollut niin pikia etté asiakas on tasta syysta
palauttanut tilaamansa tuotteet. Logistiikka on meidédn toimitusketjun epévarmin tekijé,
mutta useimmiten paketit ovat perilla asiakkailla tilauksen jalkeen seuraavana paivana.
mutta Sekd Matkahuolto etté Posti lahettaa tilaukset parin péivan siséalla. Joskus kulje-
tuksessa on mennyt kaksi tai kolme, jopa nelja péivaa, jos paketti on hetkellisesti ka-
donnut, ja kuljettaja ei tiedd missd se menee. Mutta ei ole kyll& yht&an palautusta sen
takia ollut, ettad viive olisi ollut niin pitka etta asiakas tdman takia olisi palauttanut tuot-

teet.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettéd pakkaus on rikkoutunut kuljetukses-
sa? Ei siis siit4, etta itse tuote olisi rikki, vaan siita etté pakkaus on sen verran va-

hingoittunut, etta asiakas ei viitsi edes tarkastaa onko tilattu tuote ehja.

En muista yhtaan tapausta, ettd néin olisi kdynyt. Pakataan meidan tuotteet niin huolelli-
sesti ettd sille suorastaan naureskellaan ettd joku viittii tehdd niin tarkan tyén, mutta
pakkaukseen tosiaan panostetaan tosi paljon. Pelkéstéén siita syysta etta pakkaus olisi
rikki ei ole tullut palautuksia mutta jossain satunnaisissa tapauksissa on ollut etta tuote
on pudonnut ja on mennyt rikki tai on tullut pienid lommoja, mutta tdméa on myds aa-

rimmaisen harvinaista.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etté asiakas ei saa ilmoitusta noudatetta-
vissa olevasta lahetyksesta? Tarkoittaen lahinna sita, ettd ottaako asiakas itse sel-
ville missa lahetys viipyy, jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa, vai johtaako ta-

ma tilanne lopulta palautukseen?

Ei ole ainakaan meidén tiedossa, etta tallaista tapausta olisi ollut. Jos ilmoitusta ei ole
tullut, asiakas on itse ollut aktiivinen postin tai matkahuollon kanssa, mutta meille ei ole
ikind tullut palautetta, ettd viesti ei ole padssyt perille. Meilta lahtee aina tilausvahvis-
tuksen yhteydessa seurantakoodi ettd pystyy tarkistamaan missa paketti menee, mutta
uskon ettd paketit paéasee hyvin perille. Nama tilaukset mitké sitten on noutamatta pa-

lauttaneet niin niista ei sitten osaa sanoa ettd onko ollut siita kiinni etté asiakas ei ole



saanut tietoa mutta mehan kontaktoidaan siiné vaiheessa kun nahdaén etté asiakas ei ole
noutanut pakettia muutamaan paivaan niin otetaan kylla yhteytta asiakkaalle kaikilla
mahdollisella yhteystavoilla mutta jos ei saada yhteytta niin siind vaiheessa hiukan epai-

Iyttaa ettd kiinostaako asiakasta olenkaan.

BILAGA 4

Svar av Nelly.com

Palauttaako asiakas tuotteita syista jotka eivat liity itse tuotteeseen?

Kylla, palautussyité voi olla myds monia jotka eivat liity itse tuotteeseen, kuten:
- asiakas on l6ytanyt toisen vaihtoehdon

- tilaisuus jota varten tuote oli tilattu on peruuntunut

- jne

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etta asiakas on valinnut maksutavaksi
postiennakon, eika néain ollen tunne vastuuta tilaamastaan tuotteesta ja jattaa sen

kokonaan noutamatta?

Olemme valinneet poistaa postiennakon maksutavoistamme. Haluamme nykyaan tarjota

parempia ja halvempia maksuvaihtoehtoja asiakkaillemme.
N&itd ovat muun muassa:

-PayPal

-Korttiostos

-Qliro lasku ja osamaksutili

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etta asiakkaan tuote ei ole perilla luvatus-
sa ajassa? Eli esimerkiksi, jos yritys lupaa, etté tuotteet ovat perilla neljan paivan

sisalla ja tuotteet saapuvatkin vasta kahden viikon kuluttua.



Kyllg, asiakkaat palauttavat myods myohastyneen toimituksen vuoksi. Naita palautuksia

on yleensé sesonki aikoina tai mikali postin kuljetuksissa on ollut ongelmaa.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettd pakkaus on rikkoutunut kuljetukses-
sa? Ei siis siita, etta itse tuote olisi rikki, vaan siita ettd pakkaus on sen verran va-

hingoittunut, ettd asiakas ei viitsi edes tarkastaa onko tilattu tuote ehja.
Tallaisia yksittaistapauksia on ollut mutta harvoin.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettd asiakas ei saa ilmoitusta noudatetta-
vissa olevasta lahetyksesta? Tarkoittaen lahinna sita, ettd ottaako asiakas itse sel-
ville missa lahetys viipyy, jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa, vai johtaako ta-

ma tilanne lopulta palautukseen?

Asiakkaat yleensa ovat hyvia seuraamaan ilmoittamaamme l&hetystunnusta postin si-
vuilla, eli he tietdvat paketin tulleen perille vaikka eivét ole saaneet postin saapumisil-
moitusta. Osa asiakkaista ottaa mehin yhteyttd, jos saapumisilmoitusta ei kuulu ja eh-

dimme asiakaspalvelusta ndin auttamaan enne kuin paketti palautuu meille.

Joskus k&y niin, ettd asiakkaat eivat ehdi noutamaan pakettia viikon sisallg, jolloin posti

palauttaa ne automaattisesti takaisin meille.

BILAGA 5

Svar av Sokos

Palauttaako asiakas tuotteita syista jotka eivat liity itse tuotteeseen?

Valtaosa asiakaspalautuksista palautetaan tuotteesta johtuvista syistd. Asiakas usein
vaan muuttaa mielensg, tilaa monta vastaavanlaista tuotetta, ja on jo alun perin paattanyt
palauttaa osan, tai tuote ei vastaa odotuksia (on esim véaran kokoinen). Jonkin verran

on myos palautuksia, joita ei koskaan noudeta.



Johtuuko osa asiakaspalautuksista siitd, ettd asiakas on valinnut maksutavaksi
postiennakon, eikd ndin ollen tunne vastuuta tilaamastaan tuotteesta ja jattaa sen

kokonaan noutamatta?

Laskulla maksettujen tilausten ja palautustodennakdisyyden valilla on tosiaan ihan sel-
ked linkki. Sokos verkkokaupalla kaytossé olevista maksutavoista on laskulla maksettu-

jen tilausten palautusprosentti selkedsti muita maksutapoja korkeampi.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siit&, etta asiakkaan tuote ei ole perilla luvatus-
sa ajassa? Eli esimerkiksi, jos yritys lupaa, etta tuotteet ovat perilla neljan paivan

sisalla ja tuotteet saapuvatkin vasta kahden viikon kuluttua.

Tama ei ainakaan nouse kuluttajien palautuksen yhteydessa ilmoittamien kommenttien

pohjalta syyksi palauttaa tuotteita.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, ettd pakkaus on rikkoutunut kuljetukses-
sa? Ei siis siita, etta itse tuote olisi rikki, vaan siita ettéd pakkaus on sen verran va-
hingoittunut, ettd asiakas ei viitsi edes tarkastaa onko tilattu tuote ehja.

Tallaista trendid ei olla huomattu Sokoksen pakettien osalta. Joissakin tapauksissa tilaus
tosiaan palautetaan koska tuote on rikki, mutta yleensa silloin tuotteessa on myos ollut
jokin vika, ei vaan ulkopakkauksessa.

Johtuuko osa asiakaspalautuksista siita, etté asiakas ei saa ilmoitusta noudatetta-
vissa olevasta lahetyksesta? Tarkoittaen lahinna sitd, etta ottaako asiakas itse sel-
ville missa lahetys viipyy, jos tilauksesta on mennyt paljon aikaa, vai johtaako t&-

ma tilanne lopulta palautukseen?

Ei juurikaan. Yksittaisid viesteja saattaa tulla ettd saapumisilmoitusta ei ole tullut (asia-

kas on esimerkiksi antanut vaarat yhteystiedot) mutta nd&ma ovat hyvin yksittéisia.



