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Sammanfattning

| det har projektet finansierat av Trafikverket genom Triple F har litteraturstudier och intervjuer
genomforts for att undersoka effektivitetsforbattringar for returer inom e-handel.

Nedan presenteras en oversikt av resultaten for hur olika aktorer ser pa returer och darigenom
vilka omraden som kan vantas utvecklas i framtiden. En aspekt av returer som uppfattas som
positiv av en aktor kan uppfattas som negativ av en annan. Manga av dessa aspekter ar
antingen transportdrivande eller transportminimerande. Resultatet fran projektet belyser ocksa
den okade konkurrensen bland e-handlande foretag och att ett sétt att sticka ut ar omradet
returer for att forbattra upplevelsen for féretagets kunder.

Nagra fordelar och nackdelar med returer, fran en transportors perspektiv:

Fordelar Nackdelar

. Mojliggor ett transportflode i motsatt riktning i . En mer tids- och kostnadseffektiv 16sning
outnyttjad tillganglig kapacitet som med minimal efterfrdgas av kunderna
hantering genererarar samma intékter till mycket e  Kunderna bryr sig inte om de faktiska kostnaderna
lagre kostnader (om de utférs med samma fordon). for "gratis” returer
En framtida kassako. e Aterbetalning till kund &r ineffektivt idag

e Brafyllnadsgrad i systemet. e Returer kréver extra hantering

e  Antalet returer 6kar snabbt (ar det 6nskvart for e  Kostnaden att aterfa nyskick pa produkterna ar
samhéllet?) vilket innebar dkade intakter for oftast htg, manga ganger langa transporter till
operatorer andra lander for sortering.

. Operatoren kan erbjuda Gatekeeping-tjanster, dar . Manga av de produkter som inte aterfatt nyskick
viss okular besiktning och hantering utfors av l4ggs pa deponi/kasseras.
tredje part utan att nédvandigtvis ga tillbaka anda e  Ett skalbart upplagg kraver ndgon form av IT
till ehandlaren. Mindre transporter, lagre integration och IT ar en kostnadsintensiv flaskhals i
kostnader. manga fall

Nagra fordelar och nackdelar med returer, fran en aterforséljares perspektiv:

Fordelar Nackdelar

. Returer kan ses som en del av kundléftet och ett . De &r i manga fall kostsamma, da de skapar nya
verktyg att bli mer konkurrenskraftig och [6nsam (reverserade) floden

e  Returer kan ses som en affarsméjlighet, att 6ka e De kraver nya hanterings-, digitala- och finansiella
kundnojdheten, lojalitet, fértroende och trygghet processer. Exempelvis en returanledningsanalys.

e Att fa returhanteringen mer online mojliggor for . Det bor finnas utrymme att férhandla ned
béttre analys av beteende hos kund, ex., om kostnaden for returer, det borde inte kosta lika
flertalet kunder returnerar en nylanserad vara med mycket som for utleveranser om dessa returer tas
kommentaren "for stor” kan man ga in och bedriva tillbaka i samma fordon som utleveranser. Jamfor
“nudging” vid produktvalet i kundresan och saga forsta fordelen for transportor.
att manga tidigare kunden upplevt att ex. en e Kunder som nyttjar "provrumsbeteende”, alltsa
storlek mindre passar fint. redan vid kdp forvantas returnera en del genom att

e Produkter som visas pa ett rattvist satt, ex farg och bestélla samma vara i olika storlekar
form, innan kop far ned returandelen . Om segmentering sker, viktigt att inte bara

e Vid leverans av trasig vara finns det i segmentera orderstorlek utan aven
returprocessen en mdjlighet att reparera den kundlénsamhet, dar andelen returer ocksa
daliga upplevelsen med nagon form av analyseras
kompensation . De flesta kunder pratar om returer

. De flesta kunder pratar om returer

Nagra fordelar och nackdelar med returer, fran en konsuments perspektiv

Fordelar o Attt defekta varor skapar merarbete for kunden och
manga ganger en negativ bild av det saljande
o  Det arimanga fall en forutséttning for att véga foretaget kan l6sas med ndgon form av val avvagd
gora ett kop online, speciellt inom vissa omraden, kompensation
sdsom mode.
. En val genomford retur mojliggor aterkommande Nackdelar

kop, da kunden kanner sig trygg och nojd.



e  De ses ofta som krangliga processer oavsett om Men returer ses ocksd som en viktig faktor for

returen &r online eller pappersbaserad kundngjdhet och driver da transportfloden.
. Konsumenter uppskattar foretags forsok att fa till . Konsumenten far oftast vanta pa att fa tillbaka
ratt storlek fran borjan med hjalp av storleksguider, pengarna, vilket upplevs som negativt

andra kunders val utifrAn ex. langd, axelmatt osv.

Projektets besparingspotential ar ungefar 5 procent av alla godsfordonsrorelser och darmed 5
procent av utslappen i stader som skulle kunna forsvinna helt. Men for att detta ska uppnas
maste en hel del aktorer borja arbeta pa ett operationellt lite annorlunda satt, mer nytankande,
mindre traditionsenligt och att relaxera en del av tidsvillkoren. Vi tror att de klarar den
omstallningen.



Innehallsférteckning

SaAMMANTAEENING. .. ceeeeiiieic e e e rreee e e rreane e e eeaseesrenasssseennsssssennsssssennsssssenssssssenssssssennnsnnnennns 3
INIEANING....ceeeiiee et s e s re e s s e na e s e e nas s s erasssssennsssssennsssssenasssssennsssseenssssseennsssseennsssnennnnnnnenn 3
(=TT T 01 o - 1 4T [ 4
RESUITAL .o e e e e 4
RetUrhanteringsstrategier.. ... i it rreee e s rene e s s e nass s sennsssssennsssssenessssnenans 5

o A | =YD =] Y = PSRN 5
Perspektiv Ar VIKEIGt....cuu e iieeeeiireceitres e st e s rreeee s s reee s s e ene s rennssseennssssrennsssssennssssnennssssrennssssnennns 6
DYNAMISKA FEEUINEN ... civueiiiiiiiniiiiieiiiiiieniiriieneiisiiesssesiiessssstresssssiesssssstesssssstesssssssesssssssensssssssssssssssnnes 8
Bidrag till THIPI@ F ...ttt cr et ee s rrene e s e e e ne e s e en s s senasssssenasssssenasssssennsssseennsssseennsnsnennnnnnnnn 9
AV d AT 0] - 11 o [T 9
T T o) N 10
AV T T T 11
3= == 4 T T N 13



Inledning

Att forsoka skapa ett hallbart godssystem under foljande premisser:
"Allt nu pa en gang, dar jag vill och helst utan kostnad” (Fritt tolkat frAn Daugherty, 2018)

...ar en utmaning. E-handelns utveckling har varit exponentiell den senaste tiden, med flera
hundra procents tillvéxt bara det senaste decenniet och trenden verkar inte avta.
Distanshandelns framvéxt gynnas naturligtvis av samhallets digitalisering. E-handelns
returfloden blir da en viktigare fraga nar en storre del av detaljhandelns omséttning sker via
internet. Idag star e-handeln for atta procent av detaljhandelns omsattning. Konfektionsvaror
(klader, skor, accessoarer) tillndr de varor som konsumenterna koper mest av pa natet. Speciellt
inom kladbranschen bérjade e-handeln som ett komplement till den vanliga butiksfokuserade
handeln, men idag rader i princip det omvanda. Butiker ses som ett komplement till e-handeln.
P& ungefar samma satt som vi ser inom bankvasendet. Dar framst de fysiska butikerna
fokuserar pa den nagot aldre befolkningen och som showcase for centralt flanerande personer.
Att mojliggora enkla returer har varit en forutsattning for att fa kladbranschen att vaxa pa natet. |
takt med den 6kade handeln 6kar ocksa antalet varor som maste returneras. Att konsumenten
inte har mdjlighet att préva varorna innan kdpet gor att dessa typer av varor returneras mest.
Idag anvander manga operatorer parallella och/eller sekventiella floden vid utleverans resp.
returer. Operatorerna anvander alltsa olika fordon for utleveranser och hamtningar och returer.

Syftet med det har projektet ar att undersoka returflédessystem inom e-handel. Ledtiderna fran
det att en kund skickar tillbaka varorna och att de behandlas av aterforsaljare och e-handlare for
att till sist krediteras till kund &r langa och att undersoka hur dessa tider kan minimeras ar viktigt.
Detta paverkar kassaflodet for forsaljaren och kunderna vill ha tillbaka sina pengar tillbaka sa
fort som mojligt. Har kan IT- eller forsékringslosningar hjélpa till i. Men att anvanda olika villkor
for olika kunder ar ett tveeggat svard som vi kommer se i rapporten.

Manga aktorer erbjuder idag sina kunder fri frakt” i samband med hemleverans av varor, Zara,
H&M (relativt nytt), Sportamore, Dinsko, Mathem, Mat.se m.fl.. Men det ar framst for konfektion
som detta fenomen uppstatt. Det ar oftast 6ver ett visst belopp som frakten blir gratis for
kunderna, detta belopp varierar men ligger vanligtvis pa ungefar 500 kronor:. En del féretag
erbjuder aven fria returer. Zalando, Boozt, Sportamore och Outnorth ar ndgra exempel pa stora
foretag som har fria returer som en del av sin affarsidé. Sjalvklart kostar transporten och den
tillhérande hanteringen i samband med detta pengar, sa vad ar det da som far producenter och
aterforsaljare att erbjuda fri frakt och fria returer till sina kunder? Jo, fri frakt och fria returer 6kar
konverteringsgraden, det kanske viktigaste mattet for en e-handlare. Det &r ett matt pa den
andel besokare som utfor ett kop ochalltsa ett méatt pa hur bra forsaljningen via hemsidan gar.
For konsumenten ar fria returer alltjamt en viktig frdga nar det galler leveranser, enligt E-
Barometern 2017 tycker 81 procent2 av kunderna det var viktigt jamfort med 84 procents 2015.
Returer ar vanligast inom konfektion eftersom man returnerar klader som inte passar. Medan
man inom dagligvarubranschen inte returnerar s& mycket eftersom man exempelvis far nya
bananer nasta gang man handlar istéllet, det blir enklast och billigast sa.

Returhanteringen definieras oftast i stil med féljande citat:

1 http://www.ehandel.se/Vi-avslojar-den-gyllene-gransen-for-fri-frakt,7651.html
2 http://pages.postnord.com/rs/184-XFT-949/images/e-barometern-arsrapport-2017.pdf
3 https://dhandel.se/wp-content/uploads/2016/02/E-bar-2015.pdf



"The part of the supply chain management that includes returns, reverse logistics, gatekeeping
and avoidance.” (Rogers et al., 2002).

Gatekeeping ar ett begrepp som innefattar vilka produkter som accepteras som returer eller g,
alltsa beslut om varan far inga i returflodet eller inte. Avoidance i sin tur ar en strategi dar
foretaget aktivt och proaktivt arbetar med att undvika returer eller sannolikheten fér dem. Nagra
exempel ar att ha produkter med hog kvalitet, forpackningslogistik sa att varan inte skadas, olika
storleksguider, produktbeskrivning och bilder.

Det kan vara intressant att fa lite siffror om hur godsrorelser ser ut i stader idag. En
sammanfattning av urbana godstransporter som galler i princip oavsett storlek pa staden ar att
urbana godstransporter svarar for 10-15 procent av fordonsrorelserna i staderna. 40-50 procent
av godstransporterna ar inkommande, 20-25 procent ar utatgaende och resterande ar inom det
urbana omradet. Det kan ocksa namnas att sex av tio leveranser sker via utlamningsstallen
(Trafa, 2017).

Genomforande

E-handelns returfléden blir alltmer betydande i takt med att en stérre andel av detaljhandelns
omsattning sker pa internet. Idag anvander manga operattrer parallella och/eller sekventiella
floden vid utleverans resp. returer. Syftet ar att undersoka returflddessystem inom e-handeln och
hur de kan effektiviseras. Operatorerna skulle eventuellt kunna effektivisera returflodena genom
att anvanda samma fordon for utleveranser och hdmtningar och returer.

Resultaten av projektet har uppkommit fran en iteration mellan litteraturstudien och de intervjuer
som utférts. Intervjuer har utférts med Johan Littmarck, Jonas Norberg (PostNord), Sharon
Cullinane (Goteborgs universitet) och Robert Muldoon (Zalando) under 2018 och 2019. En
begransning i projektet har klart varit att tva nyckelpersoner har slutat i samban med
omorganisation av PostNord. Forsok har genomférts for att utdka gruppen av deltagande
foretag, se mejlkonversationser i Bilaga.

Resultat

Enligt E-barometerns, som ges ut av PostNord, omsatter e-handeln 77 miljarder 2018, vilket var
en 15 procentig tillvaxt fran aret innan. Den genomsnittliga ordern ligger pa ungefar 600-700
kronor och 120 miljoner férséndelser utgor transportlandskapet for e-handel i Sverige. Av dessa
forsandelser returneras ungefar 15 miljoner férsandelser vilket ar 13 procent av totalen. For
vissa sektorer ar andelen returer hogre, mellan 20-60 procent av orderraderna inom mode
returneras (Cullinane, 2019). Logistikkostnaden for foretagen for en returorder &r upp till 3
ganger sa stor jamfort med utleveranser.

“Those consumers who buy many garments and return them are also the best
customers, and companies do not want to do anything that scares them away!”

Note: From "Sharon Cullinane, professor i hallbar logistik pd Handelshdgskolan vid
Goteborgs universitet.”

4 https://www.postnord.se/siteassets/pdf/rapporter/e-barometern-arsrapport-2018.pdf



https://www.postnord.se/siteassets/pdf/rapporter/e-barometern-arsrapport-2018.pdf

Returnados menar att 30 procent av ett féretags returer kan bli omvandlade till nya intakter.
Vidare ar 50-150 kronor forlorad per returnerad produkt, det kan vara forpackning, transporter,
slitage, hantering och da ar forlorade intakter ej medraknat. Returer tar ocksa ut sin ratt pa
kundservice, 30 procent av kundservicetiden utgor fragor som ror returer som manga ganger
skulle kunna digitaliseras och automatiseras. Det &r just kundndjdheten som ses forbattras av en
god returhantering genom att erbjuda kunden en god service.

De storsta branscherna inom e-handel 2018 ar hemelektronik och klader/skor pa 15,6 respektive
11,6 procent av totalen.

Returhanteringsstrategier

Det finns i huvudsak tre dvergripande strategier for returhantering, antingen fokuserar foretaget
pa kostnadskontroll och forsoker med olika atgarder minska (eller forsvara) returprocessen. Vi
har namnt Gatekeeping och Avoidance. Exempelvis att kunden far sta for kostnaden, vilket kan
paverka kundnojdhet. Eller sa arbetar foéretaget med returer som en méjliggorare for
kundndjdhet. Exempelvis fria returer som i sin tur driver transportarbete. Den tredje strategin
balanserar dessa tva.

En annan strategi som ocksa anvands av féretag ar nagon form av segmentering av kunder.
Detta gors framst i marknadsforingssyfte, for att veta hur olika marknadsforingsatgarder ska
riktas in mot kund. En sadan strategi ar RFM (Recency, Frequency, Monetary) har tar man alltsa
reda pa nar man senast gjorde ett kop, hur ofta kunden kdper varor hos foretaget och hur stora
order som kunden brukar gora. Detta innefattar inte nagon analys om returhantering, men det
skulle med fordel kunna komplettera en sadan analys, exempelvis genom att ta hansyn till vinst
per kund eller ndgon annan KPI som ocksa innefattar returhantering. Detta da det finns en
uppfattning att de kunder som kdper mest ocksa returnerar en hel del av kdpen. Det ar da extra
viktigt att fa reda pa lonsamheten och inte bara intakter i form av ordervérde.

Ett rakneexempel

PostNord &r den ledande operatéren inom e-handel i norden och har kommit relativt langt i sitt
arbete med returhantering. Ett intressant resultat fran PostNord visade att det i manga falll
uppstar forluster for e-handlarna vid returer. Se nedan exempel. Detta visar pa vikten av
Gatekeeping, dar produkter med lagt varde ej skickas tillbaka. Har erbjuds kunden exempelvis
att fa behalla varan och ytterligare nagon form av kompensation.

5 http://www.returnado.com



Returns - Calculation Model% postnord

Product value: Fashion (Landed costs) 150,00 SEK

(Market value 400,00 SEK)

Logistics Costs

Activity Cost, SEK
Original shipping 60,00 SEK
Return transport from Service Point (MyPack) 60,00 SEK
Reception and control of goods/per item 13,00 SEK
Value Added Services(Refreshing/Customs/Labeling/etc) 20,00 SEK
Transport to Warehouse (bulk transport) 1,00 SEK
Storage and registration — available to order 20,00 SEK
SUM: 174,00 SEK

Input to re-usaged decision:

Potential profit on recycled return: -24,00 SEK

En av anledningarna till detta kan vara att manga svenska e-handlare anvander sig av foretag i
Baltikum (Boomerang ar ett sddant exempel) eller Polen for att sortera returer och se om de gar
att skicka ut till kund igen. | vissa fall maste man lagga returen pa deponi, men om sa inte ar
fallet kan det kravas en relativt kostsam process att fa tillbaka produktens nyskick.

Perspektiv ar viktigt

Fran intervjuerna och litteraturstudien framkom, som i manga andra fall inom transportnaringen,
att det finns olika perspektiv pa hur man ser pa returer. Fér en aktor kan en positiv aspekt av
returer uppfattas som negativt av en annan aktér. Manga av dessa aspekter ar
transportdrivande eller transportminimerande.

Nagra fordelar och nackdelar med returer, fran en transportors perspektiv:
Fordelar

o Mojliggor ett transportfldde i motsatt riktning i outnyttjad tillganglig kapacitet som med
minimal hantering genererarar samma intakter till mycket lagre kostnader (om de utfors
med samma fordon). En framtida kassako.

Mojliggor bra fylinadsgrad i systemet.

o Antalet returer 6kar snabbt vilket innebér 6kade intakter foér operatérer men man kan
stalla sig fragan om detta ar 6nskvart for samhallet.

¢ Operatdren kan erbjuda Gatekeeping-tjanster, dar viss okular besiktning och hantering
utfors av tredje part utan att nédvandigtvis ga tillbaka @nda till ehandlaren. Mindre
transporter, lagre kostnader.

Nackdelar



En mer tids- och kostnadseffektiv I6sning efterfragas av kunderna

Kunderna bryr sig inte om de faktiska kostnaderna for "gratis” returer

Aterbetalning till kund &r ineffektivt idag

Returer kraver extra hantering

Kostnaden att aterfa nyskick pa produkterna ar oftast hog, manga ganger langa
transporter till andra lander for sortering.

Manga av de produkter som inte aterfatt nyskick laggs pa deponi/kasseras.

Ett skalbart upplagg kraver ndgon form av IT integration och IT ar en kostnadsintensiv
flaskhals i manga fall

Nagra fordelar och nackdelar med returer, fran en aterforséljares perspektiv:

Fordelar

Returer kan ses som en del av kundloftet och ett verktyg att bli mer konkurrenskratftig och
[dnsam

Returer kan ses som en affarsmdjlighet, att 6ka kundndjdheten, lojalitet, fértroende och
trygghet

Att fa returhanteringen mer online mojliggor for battre analys av beteende hos kund, ex.,
om flertalet kunder returnerar en nylanserad vara med kommentaren "for stor” kan man
ga in och bedriva "nudging” vid produktvalet i kundresan och saga att manga tidigare
kunden upplevt att ex. en storlek mindre passar fint.

Produkter som visas pa ett rattvist satt, ex farg och form, innan kop far ned returandelen
Vid leverans av trasig vara finns det i returprocessen en mojlighet att reparera den daliga
upplevelsen med nagon form av kompensation

De flesta kunder pratar om returer

Nackdelar

De ar i manga fall kostsamma, da& de skapar nya (reverserade) floden

De kraver nya hanterings-, digitala- och finansiella processer. Exempelvis en
returanledningsanalys.

Det bor finnas utrymme att férhandla ned kostnaden for returer, det borde inte kosta lika
mycket som for utleveranser om dessa returer tas tillbaka i samma fordon som
utleveranser. Jamfor forsta fordelen for transportor.

Kunder som nyttjar "provrumsbeteende”, alltsa redan vid kdp forvantas returnera en del
genom att bestalla samma vara i olika storlekar

Om segmentering sker, viktigt att inte bara segmentera orderstorlek utan aven
kundlénsamhet, dar andelen returer ocksa analyseras

De flesta kunder pratar om returer

Nagra fordelar och nackdelar med returer, fran en konsuments perspektiv:

Fordelar

Det ar i manga fall en forutsattning for att vaga gora ett kdp online, speciellt inom vissa
omraden, sdsom mode.

En val genomford retur mojliggor aterkommande kop, da kunden kanner sig trygg och
ndjd.

Att defekta varor skapar merarbete for kunden och manga ganger en negativ bild av det
saljande foretaget kan l6sas med nagon form av val avvagd kompensation



Nackdelar

De ses ofta som krangliga processer oavsett om returen ar online eller pappersbaserad
e Kunden uppskattar foretags forsok att fa till ratt storlek fran borjan med hjalp av
storleksguider, andra kunders val utifran ex. langd, axelmatt osv. Men returer ses ocksa
som en viktig faktor for kundnojdhet och driver da transportfloden.
e Kunden far oftast vanta pa att fa tillbaka pengarna, vilket upplevs som negativt

Under projektets gang har ett antal forandringsbarriarer identifierats. En sadan viktig barriar ar
att foretagen havdar att dessa transporter redan ar optimerade. Samtidigt som manga foéretag
ocksa namner att de anvander hybridsystem. Alltsa att vissa returtransporter utférs med samma
fordon och att andra returtransporer utfors med unika fordon. Anledningen till det gar att finna i
tre T:n, tradition, tidsvillkor och timing.

Tradition: Att man alltid gjort sa, innan returer blev signifikanta floden. Nar returerna och
hamtningar bara stod for ett par procent sa var det enklare att hantera dem separat.

Tidsvillkor: Att kunden vill ha en vara en speciell tidpunkt pa morgonen och betalar bra for det
gor att man inte lagger tid pa returer, som inte ar lika tidskansliga och ej genererar samma
intakter sdsom tidskansliga utleveranser.

Timing: Manga av returerna/hamtningarna uppstar pa eftermiddagen, sa timingen blir fel. Framst
for hAmtningar.

En annan anledning ar lagerytorna ute hos kunderna. Det finns exempel pa affarer som far fem
leveranser och hamtningar under dagen av bara en operatér, en av anledningarna till detta ar
begransade lagerytor som maste tommas flera ganger under dagen. En annan anledning (for
PostNord) ar Post och Telestyrelsens regler om att post och paket ska hamtas vid en viss tid pa
eftermiddagen (det star pa breviadan nar den ska témmas etc.). Detta genererar oftast extra
transporter pa eftermiddagarna.

Men vi har ocksa identifierat stora aktorer som helt har outsourcat returhanteringen av paket till
annan aktor. Detta genererar ar nagot som otvivelaktigt &r transportdrivande.

Dynamiska returer

Det har projektets mal har varit att kartlagga omradets utmaningar tillsammans med PostNord
och identifiera potentialer for vidare effektiviserings- och forbattringsarbete. Ett pAgaende arbete
hos PostNord relaterat till detta ar "Dynamiska returer” och som har foljande bestandsdelar:

Utgangspunkten ar att foretag vill kostnadseffektivisera genom att inte skapa elektronisk info
(EDI) for mojliga returer eller skriva ut etiketter for returer i forvag. EDI och etiketter genererar
onddiga kostnader for saljforetagen, da endast en delméangd av forsandelser blir returer. Det
genererar ocksa onddiga pappersutskrifter. Saljforetag 6nskar ocksa satta retur-adress baserad
pa tid och returartikel. Avsandare ska i sin tur kunna satta returadress vid returtillfallet.

PostNord har identifierat ett tankbart upplagg for en pilot som ar skalbar. Denna bestar av tva
delar, dels en labelprintldsning for utskrift hos ombud samt streck-/QR-kod som genererar en
etikett/label, kolli-id och referens.

Det finns olika majligheter beroende pa hur systemlandskapet ser ut hos saljféretaget.



Idag nar man koper ex. klader online s& kommer paketet med produkten med utprintad
retursedel tillganglig om kunden vill returnera nagot. Men det ar endast i 13-30 procent av
bestallningarna som returneras. Retursedeln anvands alltsa inte i en majoritet av fallen.

Dynamiska returer ar inte ett omrade som resulterar i minskade returer i sig utan ses som ett
forsok att 6ka kundndjdheten samt att forbattra miljdavtrycket pa de returer som anda utfors.

En annan effekt att anvanda sig av dynamiska returer eller en returprocess som blir mer digital
ar att de saljande foretagen har en mojlighet att erbjuda olika villkor till olika kunder. Foéretagen
kan bérja segmentera sina kunder utefter hur de agerat historiskt. Om exempelvis en kund
lamnar tillbaka en vara och historiskt varit en god kund, kan foretaget vaga sig pa att betala
tillbaka till kunden innan de fatt tillbaka varan. | dag behandlas i princip alla kunder pa samma
satt och alla erbjuds samma typer av villkor.

P& samma gang ar detta ett bra exempel for att visa pa komplexiteten. Om exempelvis tva
kunder med olika returvillkor pratar med varandra kan den kund med samre villkor da fa en
negativ instéllning till féretaget.

Bidrag till Triple F

Resultaten fran projektet belyser den 6kade konkurrensen bland e-handlade foretag och att ett
satt att sticka ut ar omradet returer for att mojliggora en battre upplevelse for foretagets kunder.
Tid behovs dock for branschen att mogna men det finns en stor potential for bade ekonomi och
miljo i effektivisering av returer inom e-handeln.

Projektet har tydliggjort vikten av att fokusera pa returer for att fa till ett valfungerande e-
handelssystem. Ett av de viktigaste bidragen ar att visa pa de olika aktérernas olika syn pa
returer som begrepp och i och med det ocksa visa pa framtida fokusomraden.

Att i stdrre grad anvanda sig av outnyttjad kapacitet for fordon tillbaka till distributionscentraler
for hamtningar och returer kan generera betydande miljo- och kostnadsvinster for foretagen.

Vad ar da potentialen for CO2-besparingar? Som vi namnde i inledningen ar ungefar 20-25
procent av fordonsrérelserna i stader utgaende (Trafa, 2017). Om vi da tar hansyn till att en del
av dessa ar hamtningar pa eftermiddagen som ej kan utféras med samma fordon
(uppskattningsvis max 10 procent) och att ocksa en del foretag anvander hybridverksamhet
(uppskattningsvis 10 procent). Med det menas att en del av returerna plockas upp i samma
fordon redan idag, framst hos ombud. Da aterstar ungefar 5 procent av alla godsfordonsrorelser
i stader som skulle kunna forsvinna helt. En hogre andel partikelbesparingar, da dessa kan
attribueras godstransporter i hogre grad. Men for att detta ska uppnas maste en hel del aktorer
borja arbeta pa ett operationellt lite annorlunda satt, mer nytankande, mindre traditionsenligt och
att relaxera en del av tidsvillkoren. Vi hoppas att de klarar den omstéllningen.

Nyttiggorande

Projektets nytta utgors av det helhetsgrepp som tagits pa det redan exceptionellt 6kande
returflodet. Sammanstéllningen av for- och nackdelar fran olika aktorers perspektiv blir
anvandbar for framtida arbete kring effektivisering av returer inom e-handeln.



Diskussion

E-handelns returfléden blir alltmer betydande nar allt stérre andel av detaljhandelns omséttning
sker pa internet. Idag anvander manga operatorer parallella och/eller sekventiella floden vid
utleverans resp. returer. Syftet har varit att forstéka undersdka hur returflodessystem med hdg
transporteffektivitet kan utformas och hur befintliga system kan effektiviseras. Operatdrerna
anvander i bland olika fordon for utleveranser och hamtningar och returer. En méjlighet till
effektivisering ar darfor att ett fordon i bade hamtar och lamnar i storre utstrackning.

Ska man se till fordelar och nackdelar med e-handel och returer ur ett samhallsperspektiv blir
det mer komplicerat. | den ena vagskalen genererar naturligtvis returfloden transporter. Men det
som har varit ett syfte med projektet ar att undersoka hur dessa returtransporter gar till.
Anvander man den outnyttjade kapaciteten pa tillbakavagen sa finns det mojlighet att returflodet
kan bli miljomassigt forsvarbart. Tanken bakom detta &r i stil med foljande resonemang.

Grundtanken &r att det generellt &r battre att en lastbil med klader eller mat &ker runt och
levererar till exempelvis 30 hushall an att en majoritet av dessa hushall tar bilen for att aka och
handla sjalva. Att Zalando, Boozt och andra aktorer har fria returer kan lata daligt ur ett
miljoperspektiv. Men faktum ar att e-handel &r ett i manga fall mer miljévanligt alternativ an om
man sjalv véljer att ta bilen till ett kdpcentrum. Aven om man returnerar en del av det man kopt.

Detta bygger naturligtvis pa att bilarna som lastbilarna ersatter i de flesta fall star still och det &r
tyvarr osdkert om man kan se nagon sadan tendens i statistiken &nnu. A ena sidan finns det
statistik som visar att i ex USA (New York) s& minskar korkortsandelen och for de som saljer sin
bil s& har andelen som ej tankt kbpa en ny 6kat. Mycket kan har forklaras av de hoga
parkeringsavgifterna i New York och samakningsforetag sdsom Uber. Fler och fler stader startar
initiativ for att minska biltrafiken och det ar majligt att bilen som norm i samhallet haller pa att
forandras. Manga unga valjer idag att ta korkort senare eller inte alls. Andelen i aldern 18 till 24
ar som har korkort for personbil har sjunkit fran drygt 75 procent 1989 till 60 procent 2013. Nar
det galler det totala kérkortsinnehavet har det de senaste tio aren dock legat pa en konstant niva
dar cirka 78 procent av befolkningen éver 18 ar har kérkort fér personbil. A andra sidan finns det
statistik som visar att bilparken och kérstrackan dkar i antal och langds.

Vad galler returer sa bygger detta resonemang pa 80/20 regeln. Det gar alltid mer gods in till alla
varldens stader an ut ur de samma. Detta har att géra med att mycket av det som aker tillbaka
fardas i rorsystem i form av avlopp eller aker sammanpressat tillbaka i dedikerade sopbilar med
komprimeringsteknik. Sa det finns en outnyttjad kapacitet har. Och att kunna returnera en vara
ar i manga fall en forutsattning for att ett kop ska kunna genomféras. S& om foretagen i sa stor
omfattning som mojligt anvander samma fordon, skulle man kunna se en betydande
resursbesparing har. Aven om en fulllastad lastbil drar mer &n en tom lastbil, s& ar det inte en
jattestor skillnad (ungeféar en fjardedel) jamfort med ett extra fordon.

Sa langt kan vi konstatera att e-handeln med returer har en potential att spara transporter men
att den samtidigt ocksa genererar nya typer av transporter, exempelvis gor e-handelns
internationella upplagg att man kan kopa varor varhelst ifran.

6 https://www.falkopingstidning.se/article/bilresandet-fortsatter-oka/
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Nar en privatperson ska képa en vara och fa den till hemmet innebar det vanligen en kortare
eller langre personresa. Det finns i huvudsak minst fyra olika satt att kdbpa en varar och sedan
returnera den:

1. Varan kops i e-handeln och levereras till hemmet, dvs. kunden gor ingen personresa alls.
Varan returneras till ombud eller i vissa fall hamtas varan upp fran hemmet.

2. Varan kops i e-handeln och hamtas hos ett ombud. Kunden reser till ombudet och hem igen.
Varan returneras till ombud.

3. Varan kops i butik, kunden reser till butiken och hem igen. Samma reslangd blir det om
personen reser till butik eller lagershop for att hamta en e-handlad vara. Varan returneras oftast
till butik.

4. Butiken anvands som showroom, kunden tar sig till butiken for att titta pa varan och bestaller
den sedan pa nétet. Detta ger bade en resa till butik och till ett ombud (om inte leverans sker till
hemmet). Varan returneras oftast till butik.

En annan intressant skillnad inom segmentet e-handel ar de olika inkbpsmaonstren for
dagligvaror och séllanképsvaror. Inkdpsresorna for séllankdpsvaror ar en faktor tio storre an for
dagligvaror. Som vi namnt ar returer for dagligvaror i princip obefintliga jamfort med sallankéop.
Det &ar ocksa intressant att se att det dessutom ar vanligare att det gors en speciell inkopsresa
for sallankopsvaror, medan dagligvaror mer képs pa vag till/fran arbete och/eller andra
aktiviteter. Eftersom inkopsresorna for sallanképsvaror ar langre finns det antagligen en hel del
persontransporter som gar att undvika och det galler aven for returer.

Ett systemperspektiv pa e-handel och returer kan latt leda till ett "bonka baver eller klubba
mullvad”-typ av resonemang nar det kommer till att adressera specifika miljomassiga
fragestallningar pa detta omrade. Diskussionen ar pA manga satt liknande den om ett 6kat antal
elektriska fordon. D& de lokala utslappen pa avgasrorsniva ror sig mot noll flyttas problemet bort
fr&n transportomradet mot andra omraden sdsom energiproduktion och batterier. Aven om en
trafikstockning med elektriska fordon fortfarande ar en trafikstockning.

Samma argument kan anvandas for e-handel. Arbetshypotesen har ar alltsa att om e-handeln ar
bra for miljon sa borde man se det i statistiken for minskat bilanvandande. Det gér man som sagt
tyvarr inte idag. Det skulle kunna finnas manga forklaringar till detta, varav vi namnt nagra
redan. Det skulle kunna vara sa att e-handel har tagit fart ordentligt pa senare ar och att man
pga. av viss efterslapning ej ser minskning av bilanvandandet i statistiken annu. Sa lange man
ager bilen och anvander den for pendling och olika reseaktiviteter blir det svart att rakna hem, da
manga dagligvaruinkop oftast sker i kombination med nagon annan reseaktivitet. Att de flesta
ager/leasar sin bil gor varje minskning i bilkérandet att varje kvarvarande resa blir dyrare (relativt
sett), da de fasta kostnaderna ska fordelas pa farre resor. Diskussionen handlar mycket om man
kan ersatta personresor med konsoliderade godstransporter. For att detta ska ske sd maste nog
flertalet valja bort att &ga sin bil. Men i teorin och i férhoppningsvis framtida praktik s kommer
detta att fa effekt.

Nasta steg

En fortsattning av det har projektet med fokus pa PostNords arbete med dynamisk
returhantering genomfdrs under 2019-2020 med stdd fran Handelsradet. Mer forskning behovs

7 https://www.trafa.se/globalassets/rapporter/2017/rapport 2017 9-distanshandelns-transporter.pdf
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ocksa om okade returer ar gynnsamt for samhallet, i vilken grad ersétts personresor med bil?
Hur kan returflédena effektiviseras? Operatorer kan komma att erbjuda Gatekeeping-tjanster.
Konsumenter bor informeras battre om hur deras val paverkar transportsystemet. Att i hogre
grad digitalisera returhanteringen mojliggor battre analys av orsaker till returer och i
forlangningen att minska dessa.
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Bilaga

Mejlkorrespondens kring projektet. Syftet med att ha med detta i bilagan ar att redovisa e-
handelsféretagens aktuella intresse for, och stallningstaganden kring, returer inom e-handeln.

Kontakter tagna under 2018 och 2019:

Niklas,

| received your name from our internal teams , regarding some work you have been doing on
delivery efficiency in the Nordics.

As part of my responsibilities , | am responsible for all the linehaul and distribution of parcels to
our Swedish customers from Germany , Poland and Sweden.

| am always interested in taking out inefficiencies , improving customer satisfaction and reducing
costs , therefore would it be possible to set up a call or arrange a meeting to discuss your
studies , and see if there is any mutual benefits.

Regards

XXX
Head of Transport

Storre aktor inom e-handel

Hej Niklas,

Jag har nu tagit nedan projekt vidare internt (varit i dialog med bade paketansvariga samt CoDi
ansvariga) och undersokt behovet samt méjligheterna for oss pa XXX att medverka.
Forskningen ar intressant och relevant da e-handeln vaxer och nagot vi garna bevakar, men vi
har pa grund av begransade resurser tyvarr ingen mojlighet att aktivt delta i denna studie
nu.

Onskar dig lycka till med forskningen — skall bli spannande att folja.
Vanligen
[ XXX

Storre transportoperatorl

Hej Niklas

D& har jag fatt ett nej till XXXs deltagande, pga kort ledtid till beslut av nedan av ansvarig
personer for denna process hos oss.

Mvh / XXX

Head of Parcel

Revenue & Product Management
Land Transport

Stérre transportoperator2

Hej Niklas!



Tyvarr kommer vi inte ga vidare med detta projekt. Fokus ligger pa returfloden av paket
och det @mnet ar inte tillrackligt angelaget for oss i nuléaget.

Lycka till med projektet via dvriga aktorer.
Mvh/

XXX

Operational Development Manager
Terminal Based Operations

Stdrre transportoperator3

Hej Niklas!

Vi har nu fort samtal inom XXX, vi ser att detta ar ett intressant projekt och detta haller flertal av
var medlemsforetag med att utveckla inom sina egna logistik- och transport kedjor idag.

XXX har inte for tillfallet utrymma att engagera oss i detta projekt.

Om din dnskan kvarstar kan jag formedla dina uppgifter och dnskemal till var XXX, for spridning.
Halsningar:

XXX

Vice VD

Intresseorganisation for Transportforetag

Hej Niklas,

Tack for ditt mail. Jag hade dialog idag med den hos oss som driver projektet och vi tror att vi
kan ha kommit ett steg ytterligare med de potentiella piloterna den 15 maj.

Vi har tappat lite fart i vissa fragor (dock inte i denna annu) med tanke pa forandringar i var
ledning och kommande ny organisation. Sa jag vet inte med sédkerhet vad som hander med min
roll, min enhet eller de projekt som ar igang.

Men jag haller dig uppdaterad sa att du vet laget.
Mvh,
XXX

Stdrre transportoperatord

Hej Niklas,
Kul att hora fran dig.

Har har det varit fullt upp med framtagande och genomférande av en utbildning i att sélja
ehandel samt att soka jobb.

Vi ar i slutfasen i tillsattning av roller i ny organisation, och du har sakert fatt med dig i media att
vi drar ner antalet anstallda rejalt p4 huvudkontoret.



Séa den enhet som jag tillhor kommer inte att finnas efter 1 juli, och uppdragen som vi ansvarat
for kommer fordelas ut pa ett antal olika roller/enheter i den nya organisationen. Sa jag har sokt
och hoppas pa en plats i nagon av dessa nya “rutor”.

Darav sa har returarbetet stannat upp tillfalligt i vantan pa att vi ska ha organisation och
bemanningen klar.

Jag aker pa semester i kvall men ar tillbaka igen pd mandag.

Kan vi ta en avstamning da? D4 borde jag ha battre koll p& bade organisationen i stort och min
eventuella framtid i bolaget.

Ha det gott!
XXX

Storre transportoperator4
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