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Den 6kande e-handeln leder till 6kad returhantering som behéver hanteras pa ett
bra satt for att foretagen ska bli hallbara och kunderna ska komma tillbaka. Forskare

fran Lunds universitet och Linnéuniversitetet har undersékt konsumentreturlogistikens

utmaningar och méjligheter.

Att en stor méngd kopta produkter returne-
ras ar ett problem som méanga i handeln
finner ekonomiskt ohallbart i langden. Dess-
varre ar kunskapsutvecklingen kring hanter-
ingen av konsumentreturer och mycket
begrénsad. Denna studie bidrar med ny kun-
skap om hur konsumentreturer och dess
hanteringsprocess kan bidra till vérde-
skapande fér e-handelsféretag och konsu-
menter.

Vardet i konsumentreturer
Handelsforetag tenderar att antingen
fokusera pa att minimera kostnader eller
maximera kundrelationer nar det géller
konsumentreturer. A ena sidan ses konsu-

mentreturer allmant som en kostnadsdrivare
och betraktas som ett nédvandigt ont for
att gora afférer, och a andra sidan kan det
ses som en tjanst som paverkar kundens
kdpbeteende, upplevelse och lojalitet. Det
&r viktigt att hitta den rétta balansen mellan
kostnader och kundrelationer. Ett led i det
ar att forsta vad véardet av konsumentreturer
bestar i och hur det skapas.

Det finns tva alternativa perspektiv pa varde
nar det géller konsumentreturer. Valet av
perspektiv dr avgérande eftersom de repre-
senterar olika betydelser av varde och speg-
lar olika satt att tdnka om varde och varde-
skapande. >
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e Utbytesvérde (value-in-exchange) bygger pa
tanken att vérdet ar inbyggt i produkter och
tjidnster som levereras av foretag.

* Anvandningsvarde eller bruksvarde (value-
in-use) bygger pa anvandarens/kundens
erfarenheter och upplevelse.

Dessa vardebegrepp medfor olika angreppsatt
nér det géller vardeskapandet. Det férstndmnda
handlar om att hantera kunder som har blivit
missndjda med sitt kop och dar returerna inte
ses som nagot vardeskapande fran foretagets
sida. Det sistndmnda gar ut pa att férebygga
missndjda kunder, dar returerna ses som nagot
som tillfér vérde i kdpprocessen.

Balansakt - policy, vardeskapande och
process

E-handlare kan férbattra sin returprocess genom
att balansera potentiella intressekonflikter i
granssnitten mellan kund - féretag och kostnad -
|[6nsamhet i tre aspekter:

1. Returpolicyn paverkar bade konsumenternas
kdpavsikt och returbeteende. Det ar viktigt
att konsumenten uppfattar returpolicyn som
rattvis da det har stor paverkan pa konsument-
ernas kopavsikt i framtiden, men dven deras

tilltro och tillit gentemot e-handlarna. Det
betyder att en generds uppfattad returpolicy
paverkar konsumenternas tillit till foretagen
pa ett positivt satt, vilket i sin tur leder till en
hogre niva av kdpavsikt. Sammantaget ger
studien vardefulla och ledande riktlinjer for
vilka konsumentaspekter e-handelsforetag
bor ta hansyn till vid utformning av sin
returpolicy.

. Konsumentreturer och deras vardeskapande

ar annorlunda for konsumenter an e-handlare,
men ar likval nédra sammankopplade med
varandra. En analys av tva e-handlares totala
férséljning och téckningsbidrag dver tva ar
visar stod for att konsumentreturer inte skapar
nagot varde for e-handlarna pa kort sikt,
eftersom den extra kostnaden for att hantera
returer urholkar [6nsamheten kortsiktigt. Sam-
tidigt visar studien att kunder som returnerar
produkter i genomsnitt &r nastan dubbelt sa
[6nsamma som kunder som inte returnerar
produkter. Orsaken &r att returnerande kun-
der star for en storre andel av férsaljningen
som paverkar I6nsamheten mer dn den extra
kostnad som uppstar vid hanteringen av
returerna. | kontrast till ett kortsiktigt pers-
pektiv, sd innebér detta att konsumentreturer
skapar varde for foretag i det langa loppet, P

Konsumenternas uppfattning om returpolicyn kopplat till deras tillit och képavsikt

Upplevd tillit

Upplevd rattvis

returpolicy

Konsument-
egenskaper

Koépavsikt

Onlinehandel
frekvens



det vill séga konsumentreturer driver upp
|[6nsamhet och inte bara kostnader. Fér
konsumenterna sker vardeskapandet i
anvandningen av returtjansten som stodjer
kundens képbeteenden sa att vérde
skapas i dessa, som i slutdndan
leder till lojala och aterk-
ommande kunder. Med
dessa insikter bor
digital handel se
konsumentreturer
som en betydelse-
full tjanst som

kan skapa varde

fér kund och
e-handlare. Med
andra ord, retur-
hantering ar en vérde-
skapande process som
e-handelsforetagen kan
vinna pa att utveckla.

3. For att forbéattra returprocessen maste dess
uppbyggnad vara sammanlankad med bade
verksamheten och kunden. Studien av tolv
e-handelsforetags returhanteringsprocesser
visar att "service” utgor en viktig aktivitet
i processen. Vidare pekar studien pa en
avsaknad av en tydlig och stringent “rod trad”
kring utformningen av processens byggstenar
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(aktiviteter och praktiker) vilket gor att den

i flertalet fall kan liknas vid ett lapptécke av
praktiker med skilda intentioner. Samman-
stallningen i studien kan ses som en invente-
ring av dagens praktiker som av féretagen ska
kopplas samman till en konsekvent
och harmoniserad process.

Forbattrad
kundrelation
Forskningsresultaten
fran de tre studierna
har som avsikt att fung-
era som inspiration till
ett nyténkande kring
konsumentreturer och
bli en katalysator for
foretag som vill forbattra
sin verksamhet och kund-
relation genom en genom-
ténkt och sammanhéngande retur-
hanteringsprocess. Fortsattningsvis ar
omradet returer forskningsmassigt &n mer intres-
sant och spdnnande. Att det finns behov av mer
kunskap och utveckling kring konsumentreturer
rader det ingen tvekan om. Den roll och bety-
delse returer har for digital handel kommer
sannolikt att 6ka i takt med dess globala tillvaxt
och férandrade kundbeteenden. u

Syftet med studien var att utveckla och sprida ny kunskap om hur returhanteringsprocessen kan bidra till
véardeskapande for e-handelsféretag och konsumenter. Fokus i forskningsprojektet har varit att, tillsammans
med e-handelsféretagen, dess distributérer och konsumenter, férstd, férklara och férbattra returhanterings-
processen for att bade dka dess vardeskapande och na dess fulla potential. Féljande tre dvergripande
forskningsfragor har adresserats: (1) Hur upplevs och paverkas konsumenterna av e-handelns returpolicy?
(2) Hur kan konsumentreturer vara vardeskapande? och (3) Hur ser dagens returhanteringsprocess ut? Den
genomférda forskningen bygger framst pa en kombination av kvantitativa (enkatstudie) och kvalitativa
(fallstudier) undersékningar.
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/.../ kunder som returnerar
produkter ar i genomsnitt nastan
dubbelt sa Ionsamma som kunder som
inte returnerar produkter.

Handelsradets sammanfattningar av forskningsrapporter vander sig till dig som har ett intresse for
handelsnaringen och som vill fa tillgang till 1attillganglig, populérvetenskaplig kunskap om forsknings-
resultat av intresse for handeln.

Denna sammanfattning av forskningsrapporten Konsumentreturer i digital handel bygger pa projektet
E-handelns vardeskapande returprocess finansierat av Handelsradet inom ramen f6r forskningssatsningen
E-handel, informationsteknologi och handelns digitalisering.

Projektledare: Daniel Hellstrom, docent, Centrum for handelsforskning vid Lunds universitet

Beviljat anslag: 1 993 000 kronor

Projekttid: 2014-2016

Projektdeltagare: Pejvak Oghazi, fil.dr, Linnéuniversitetet i Vaxjo, Klas Hjort, dr., Lunds universitet, och
Stefan Karlsson, Senior Vice President, Oriflame Cosmetics, och industridoktorand

For mer information om detta eller andra projekt som finansierats av Handelsradet, kontakta:

010-471 85 80 (vaxel) eller skriv till info@handelsradet.se.
Du kan aven besdka: www.handelsradet.se/forskning-och-utveckling/forskningsprojekt

Handelsradet

Handelsradet | 103 29 Stockholm
Besoksadress: Kungsgatan 24
Telefon véxel 010-471 85 80
www.handelsradet.se


http://www.handelsradet.se
mailto:info%40handelsradet.se?subject=
http://www.handelsradet.se/forskning-och-utveckling/forskningsprojekt/

