i
JONKOPING UNIVERSITY
School of Engineering

Analys av en
returprocess
Inom omnihandel

En studie som moter framtidens krav inom e-
handel

HUVUDOMRADE: Distributionslogistik
FORFATTARE: Jonathan Kisch, Albert Lindhagen
HANDLEDARE: Hamid Jafari

JONKOPING 2018-05



Detta examensarbete &r utfort vid Tekniska Hogskolan i Jonkoping inom
distributionslogistik. Forfattarna svarar sjalva for framforda asikter, slutsatser och

resultat.

Examinator: XXX XXXXXXX

Handledare: Hamid Jafari

Omfattning: 15 hp

Datum: 2018-05-07

Postadress: BesoOksadress: Telefon:

Box 1026 Gjuterigatan 5 036-10 10 00 (vx)

551 11 J6nkdping



Abstract

Purpose — The purpose with the study is to make suggestions for an implementable,
improved returns management process. The reason for the purpose is partly to collect
an empirical result that Lager 157 could use but also to replenish any knowledge gap
that arises in research.

The study has been divided into two research questions which is of a hierarchical
nature. The authors first want to clarify how return management looks at the studied
company, so that in a later stage it is possible to make suggestions on improvements
with help from collected data together with collected theory.

Method — A single case study has been conducted because the authors are studying a
process and want a more in-depth knowledge. The study is made on Lager 157, which
are active in the area that the authors intend to study. Lager 157 is active in fashion
retailing and has a pronounced strategy for omni channels, where they use both stores
and e-commerce.

Because the study only is made on one company, the external validity will be low. But
the authors will compare collected theory with the empirics, which will increase the
external validity. The literature has been collected through different sources, such as;
databases, snowballing and recommendations from teachers and other students. The
methods for collecting data has been; interviews, observations and document studies.
This is to get a holistic view of the study area, but also to ensure that the collected
data is correct, which is ensured by triangulation of data.

Findings — The authors have, together with data and theory, made suggestions on how
the study company could improve their returns management. The suggestions that
have been made is partly that an internet-based return registration should be
implemented early in the process but also that the stores should use the same ERP as
they do in the e-commerce department. These suggestions are based on that the study
company should highlight activities such as gatekeeping and return avoidance, which
leads to an improved returns management. Because of these changes, the company
can increase their process speed but also improve their process integration and take a
step towards fully integrated omni channels.

Implications — The study has provided with both empirical and scientific
implications. The study company has, from the results, got an overview of their
returns management but also been provided with suggestions that can lead to an
improved returns management in the future. In the results, the study company can also
see which effects these suggestions could have and see how the new returns
management could look like compared to have it looked before.

Under the literature study, the authors found that research connected to omni channels
and the focused area where missing. Based on this the authors have created a model
which illustrates what the companies should prioritize. Because the study only is
made on one single company, the authors thinks that there is room for further research
where the model could be evaluated and evolved to fit a greater number of companies.




Limitations — Because of a time limit of the study, a single case study was considered
to be of high relevance. It gave the authors the opportunity to use different methods to
collect data in order to strengthen the results obtained. The external validity would
have been higher if an multi case study would have been conducted with a
quantitative approach.

The interviews where following a semi-structured structure because the authors
wanted to gather a large amount of information and leave space for follow-up
questions. The observations were unstructured in order to make sure that the
observation object where acting naturally. On the other hand, a structured observation
would have shown differences and deviations in the activities. The document studies
were only used to find out which type of data that the study company did collect. This
could have been more extensive in a quantitative focus on the study.

Keywords — Return management, Reverse logistics, Gatekeeping, Value creation,
Return avoidance, Bearbetningshastighet, Processintegration, Omnihandel, E-handel




Sammanfattning

Syfte — Syftet med studien &r att ta fram forslag pa en implementerbar, forbattrad
returprocess. Anledningen till syftet ar dels for att ta fram ett empiriskt resultat som
Lager 157 kan ha anvéandning utav men ocksa att fylla igen eventuella kunskapsgap
som uppkommer inom forskningen.

Studien har delats in i tva forskningsfragor som &r av en hierarkisk karaktar.
Forfattarna vill forst klargora hur returprocessen ser ut pa det studerade foretaget for
att i ett senare skede kunna ta fram forslag pa forbattringar med hjalp av insamlade
data tillsammans med insamlad teori.

Metod — En enfallsstudie har genomforts da forfattarna @amnar studera en process och
vill ha en mer djupgaende kunskap. Studien ar genomford pa Lager 157 som ar
verksamma inom det omrade som forfattarna &mnar studera. Lager 157 ar verksamma
inom mode och har en uttalad strategi for omnihandel, dar de anvander sig utav bade
butiker och e-handel.

Da studien enbart &r genomford pa ett fallforetag sa kommer den externa validiteten
vara lag. Daremot amnar forfattarna jamfora insamlad teori med empirin, vilket
starker den externa validiteten. Forfattarna har samlat in litteratur genom olika
tillvagagangssatt, sasom; databassokningar, snébollsmetoden samt rekommendationer
ifran handledare och medstudenter. De metoder som har anvéants for att samla in data
ar; intervjuer, observationer och dokumentstudier. Detta for att fa en bra dverblick pa
det studerade omradet men ocksa for att sakerstalla att insamlad data ar korrekt, vilket
har sékerstéllts genom triangulering av data.

Resultat — Tillsammans med insamlade data och teori har forfattarna tagit fram
forslag pa hur fallforetaget skulle kunna forbéttra sin process. De forslag som tagits
fram &r dels att en webbaserad returregistrering bor implementeras tidigt i flodet samt
att butikerna och e-handeln bor anvanda sig utav samma affarssystem. Dessa forslag
har sin grund i att fallforetaget bor lyfta fram aktiviteter sa som gatekeeping och
return avoidance, vilket leder till en forbattrad returprocess. Effekterna av de
framforda forslagen blir att fallforetaget kan 6ka sin bearbetningshastighet men ocksa
forhoja sin processintegration och ta ett steg mot en fullt integrerad omnihandel.

Implikationer — Studien har bade tagit fram empiriska och vetenskapliga
implikationer. Dels har fallforetaget utifran studiens resultat fatt en 6verblick i hur
returprocessen ser ut men ocksa fatt forslag pa atgarder som kan leda till en forbattrad
returprocess i framtiden. I studiens resultat kan ocksa fallforetaget se vilka effekter
dessa forslag kan mynna ut i men ocksa se hur det nya flodet skulle komma att se ut i
de bada kanalerna.

Da forskning inom omnihandel kopplat till det studerade omradet ansags saknas sa
har forfattarna tagit fram en modell som illustrerar vad foretag bor prioritera. Pa grund
av att studien enbart ar genomford pa ett foretag anser forskarna att det finns ett
tillfalle for vidare forskning, dar modellen kan utvérderas och utvecklas for att passa
ett storre antal foretag.




Begransningar — Da forfattarna har en tidsbegransning kopplat till arbetet ansag
forfattarna att en enfallstudie var av hogst relevans. Detta gav aven mojligheten for
forfattarna att ta anvandning utav olika datainsamlingstekniker for att starka de
resultat som tagits fram. Om en flerfallstudie hade genomforts med mer kvantitativ
datainsamling hade det gett en mer dverblickande bild, vilket skulle kunna stérka den
externa validiteten.

De intervjuer som genomfdrdes foljde en semistrukturerad struktur da forfattarna
amnade att samla in en stor mangd information och dar utrymme fanns for foljdfragor.
De observationer som genomfordes var ostrukturerade for att sékerstélla att
observationsobjekten betedde sig naturligt. Daremot hade en strukturerad observation
visat pa skillnader och avvikelser i aktiviteterna. Dokumentstudierna anvandes enbart
for att sakerstalla vilken typ av data som samlades in i dagsléaget och kunde ha varit
mer omfattande vid en kvantitativ inriktning pa studien.

Nyckelord — Return management, Reverse logistics, Gatekeeping, Value creation,
Return avoidance, Bearbetningshastighet, Processintegration, Omnihandel, E-handel
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1 Introduktion

Kapitlet ger en bakgrund for vilka utmaningar och problem som finns inom omradet
returns management (RM). Vidare beskrivs syfte och fragestéallningar samt omfang
och avgransningar. Slutligen redovisas en kort disposition av rapporten.

1.1 Bakgrund

Allt fler konsumenter inforskaffar sina varor genom internet idag. Bara under det
tredje kvartalet ar 2017 skedde en 6kning pa e-handeln med 15% jamfort med samma
period aret innan, enbart i Sverige. Den totala omsattningen fér e-handel i Sverige
hamnade pa 67 miljarder kronor for 2017 (Postnord, 2018). Detta fenomen &r inte
enbart knutet till Sveriges granser utan det &r nagot som sker véarlden 6ver, ar 2017 sa
var den totala omsattningen pa e-handel ut till slutkunden, Business-to-Consumer
(B2C) ca 2143 miljarder dollar (Statista, 2018).

Tva tredjedelar av Sveriges befolkning uppger att de har handlat via internet inom de
senaste tvd manaderna. Av dessa individer har 34 % e-handlat klader/skor.
Forsaljningen av klader/skor har dven 6kat med 15 % under det tredje kvartalet
(Postnord, 2017). Trots denna positiva utveckling inom modebranschen anses e-
handel tillfora en viss risk for konsumenten, da det kan vara svart att uppfatta faktorer
som passform, storlek, kvalitet etc. FOr att minimera riskerna och bidra till 6kad
forsaljning kan returpolicyn ha en stor effekt (Mollenkopf, 2007).

Den 6kade e-handeln har bidragit till en ny typ av flode, returflodet, som blir en
konsekvens utav bekvamligheten kunderna upplever med denna kanal. De enkla
returlésningarna som foretagen forser sina kunder med ar enligt Jack, Powers och
Skinner (2010) en anledning till en 6kning av antal returer. Enligt Hjort (2013) sa ar
en bidragande faktor till ett 6kat returflode av produkter det 6kade intresset for e-
handeln. I Genomsnitt har 1 av 10 konsumenter i Sverige returnerat minst en vara per
manad ar 2017 (Postnord, 2018). Samtidigt har 34 % nagon gang returnerat ett
kladesplagg som inforskaffats via internet, vilket gor mode till den returtataste
branschen (Postnord, 2017b).

Enligt Verhoef, Kannan och Inman (2015) har manga aterforsaljare utvecklats fran
“multikanaler” till att jobba mer med “Omni-kanaler”. Multikanaler innebér att
foretag anvander flera separata kanaler sasom fysisk butik, e-handel och
kataloghandel for att na ut till slutkund. Neslin et al. (2006) anser att detta synsatt har
vuxit fram genom 6kningen av forséljning via e-handel och att butikskedjor har
integrerat det for att inte tappa marknadsandelar. Detta har dock lett till att de olika
forséljningskanalerna har utvecklats separat med begransat samspel dem emellan.
Omnikanaler &r i sin tur en utveckling av detta da fler kanaler kopplas in och
granserna mellan dem blir ospecificerade (Neslin et al. 2006).

Studier visar att valinformerade konsumenter spenderar upp till 60% mer &n de som
inte utfor nagon typ av efterforskning (Postnord, 2017). Denna utveckling stéller krav
pa foretagen att jobba mer med integrerade forsaljningskanaler for att mota kundernas
behov. Enligt Verhoef et al. (2015) innebér det att foretagen kommer ha storre
utmaningar i att hantera alla de olika kanalerna och de maste hantera att kunderna ror
sig emellan kanaler né&r de genomfor kbp och eventuella returer.




1.2 Problembeskrivning

Idag efterfragar 4 av 5 konsumenter en kostnadsfri returlésning, vilket staller ett hogre
krav pa foretagens returhanteringar och har blivit en bidragande faktor for en hallbar
I6nsamhet (Postnord, 2017). De foretagen som anvander sig av konsumentvénliga
I6sningar tenderar att ha ndjda kunder, men kostnaderna kring denna typen av l6sning
kan ha en stor paverkan pa foretagets resultat (Jack et al. 2010).

Bernon, Cullen och Gorst (2016) skriver att omnihandel har fatt en allt storre
betydelse for retailforetag i England och foretagen satsar stora summor i utveckling av
deras omnistrategier. Da de anser att England &r en av de marknader som ligger i taten
gallande utvecklingen av e-handel i varlden sa anses det vara en bra indikation pa att
omnihandel kommer 6ka drastiskt i Sverige under de kommande aren. Vidare
beskriver de att multichannel gor det svarare for kunden att vélja produkt pa grund av
avsaknad av integrerade kanaler att underscka den i. Forfattarna anser pa grund av
detta att betydelsen av forskning inom omradet omnihandel &r av stor betydelse.

Da handel via internet har en storre returgrad jamfort med handeln i fysisk butik blir
det allt viktigare att hantera detta flode effektivt (Vlachos & Dekker, 2003). Fran
foretagens sida har returhantering tidigare setts som en oldgenhet som bidragit till
hogre kostnader och som en kalla till kundmissndje. Under senare tid har dock vissa
organisationer insett att dessa hdga kostnader kan hanteras genom att tydligare arbeta
med Reverse Logistics (RL). RL innefattar enligt Stock, Thomas och Herbert (2006)
returlogistik men dven andra aktiviteter som &r relaterade till rorelser "bakét” 1
forsorjningskedjan. Detta uttryck har dock kommit att utvecklas till en del av Returns
Management (RM) som enligt Hjort (2013) togs fram av Croxton, Garcia-Dastugue,
Lambert, och Rogers (2001) och senare definierades av Rogers, Lambert, Croxton och
Garcia-Dastugue (2002).

Inom detta &mne pratas det d&ven om Closed Loop Supply Chain (CLSC), vilket gar att
jamfora med RL, dar flodet av produkterna beskrivs (Hjort, 2013). CLSC definieras
enligt foljande: “The design, control, and operation of a system to maximize value
creation over the entire life cycle of a product with dynamic recovery of value from
different types and volumes of returns over time.” (Guide & Van Wassenhove, 20009,
s. 10)

Detta begrepp ar nagot som har expanderat da det har fatt stérre paverkan pa bade den
ekonomiska- och miljomassiga hallbarheten for verksamheter. Begreppet anses dock
vara nagot for snavt da de riskerar att se pa returer som en kostnad snarare an ett sétt
att skapa kundvarde pa (Mollenkopf, 2007). Dérav anvands begreppet RM i denna
studie da det inkluderar fler vardeskapande omraden.

Det finns tidigare forskning inom omradet RM som en del utav Supply Chain
Management (SCM) men mycket av den forskningen &r inriktad pa Business-to-
Business (B2B) och framtagna innan e-handeln slog igenom (Hjort, 2013). Den
forskning som finns inom e-handel har en tydlig vinkel mot e-handel och ofta mot
stora bolag. Forskning inom omradet RM med fokus pa omnikanaler och foretag med
stor tillvaxt ar ndgonting som anses saknas.

Vidare anses forskningsomradet intressant da studier visar pa att det ofta uppstar
komplikationer, sasom strukturella, tekniska och finansiella, nar féretag har stor
tillvaxt (Beck & Demirgiic-Kunt, 2006; RISE ICT, 2016). Da dessa komplikationer




inte tas upp i de vetenskapliga artiklar som rér RM anser forfattarna att det finns ett
vetenskapligt intresse i att tydligare identifiera gap mellan tillgangliga teorier och i
vilken grad de ar mojliga att implementera i sadana foretag. Forfattarna anser dven att
forskning pa den svenska marknaden samt att forska inom amnet med fokus pa B2C
ar av vetenskapligt intresse da detta saknas i den nuvarande litteraturen.

Med detta som bakgrund anses forskningsomradet RM med fokus pa foretag med hog
tillvaxt som anvander sig av e-handel och omnihandel intressant bade ur ett teoretiskt
och empiriskt perspektiv. Forfattarna amnar darfor att genomféra en undersékning
som kan ligga till grund for framtida beslut géllande en forbéattrad hantering av
returprocessen. En forbattrad returprocess innebdr enligt forfattarna att processen skall
skapa ett forhojt varde for bade kund och organisation i form av minskade kostnader
och béttre strukturer.

1.3 Syfte och fragestallningar

| problembeskrivningen framgar att returprocessen ar en viktig del fér e-handlare for
att na positiva resultat. RM ar ett samlingsbegrepp for alla ingdende delar for en bra
returprocess och forskningen inom detta omrade applicerat pa e-handlare med omni-
handel ar relativt obefintlig. Vidare framgar att en djupare forstaelse for hur flodet ser
ut ar nagot som foretag med hog tillvaxt skulle kunna ha nytta utav. Darmed ar syftet
med denna studie:

Att ta fram forslag pa en implementerbar, forbattrad returprocess.

For att kunna besvara syftet har det brutits ned i tva fragestallningar.
Fragestallningarna ar placerade i en hierarkisk ordning vilket betyder att
fragestallningarna behdver besvaras i en forutsatt ordningsfoljd for att na ett onskvart
resultat. Det ar av stor vikt att kartldgga alla processer kopplade till foretagets
returhantering da det kan ha stor paverkan pa kundnéjdhet och férmagan att attrahera
nya kunder (Hjort, 2013). Vidare kravs det att likheter och skillnader mellan relevant
forskning inom RM och den studerade returprocessen identifieras. Denna studie har
ett fokus pa de processer som &r kopplade till internetkanalen da denna kanal ar
nagonting som har utvecklats snabbt de senaste aren och pastas ha stor betydelse for
foretagens I6nsamhet (Bernon et al. 2016).

Dérmed &r studiens forsta fragestallning:
Hur ser de strategiska och operativa returprocesserna ut pa Lager 157?

Baserat pa forskningsfraga ett och for att besvara syftet amnar forskarna att ta fram ett
forslag pa en forbattrad returprocess som kan implementeras i den studerade
organisationen, men aven i organisationer med liknande forutsattningar. Darmed &r
den andra fragestallningen:

Hur kan de strategiska och operativa returprocesserna forbéattras pa ett
implementerbart satt?

1.4 Omféang och avgransningar
Studien kommer omfatta returprocessen pa ett utvalt foretag som matchar de kriterier
som har satts upp. Nagra avgransningar kommer definiera vad som faller inom och




inte inom studiens ramar. Dels kommer studien enbart omfatta ett fallforetag vilket
dock inte paverkar genomférbarheten av studien och mojligheten att svara pa de
uppsatta fragestallningarna. Studien kommer &ven att avgransa sig fran de
konsekvenser forslagen har pa miljon och istéllet hantera den ekonomiska
hallbarheten som uppstar vid denna typ av undersokning.

Delar utav returprocessen kommer att exkluderas ifran studien. Studien amnar studera
returprocessen utifran de processer som ingar i ett RM-perspektiv. Forskarna har valt
att begransa sig till de processer som uppstar efter att kunden har bestamt sig for att
returnera en vara och kartlaggningen har fokuserat pa de orders som saljs via e-
handeln men som kan returneras genom flera kanaler. En processkartlaggning skulle
kunna ha tillampats genom att forfattarna vid ett tillfalle hade samlat alla involverade
parter for att rita upp en bild av processen. Detta ansags dock, enligt forfattarna, vara
for tidskravande for organisationen samtidigt som det bara dr nagon enstaka person
med insikt i hela processen och att det da ar béttre att utga fran deras kunskap.
Processkartlaggning genomfoérdes darfér genom observationer, intervjuer och
dokumentstudier.

Figur 1 illustrerar de delar av returprocessen inom e-handel sa som forfattarna tror att
den ser ut. Det som markeras som rott i figuren ar sadana floden som studien amnar
att avgransa sig ifran medans de gréna omradena inkluderas i studien.
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Figur 1, Studiens avgransning

1.5 Disposition

Kapitel 1: Introduktion - Kapitlet ger en bakgrund for vilka utmaningar och problem
som finns inom omradet RM. Vidare beskrivs syfte och fragestallningar samt omfang
och avgransningar. Slutligen redovisas en kort disposition av rapporten.

Kapitel 2: Metod och genomférande - Kapitlet inleds med att illustrera kopplingen
mellan rapportens forskningsfragor och vald metod for att sedan ga vidare med en
beskrivning av arbetsprocessen. Vidare beskrivs studiens ansats och design. Studiens
datainsamlingsmetoder beskrivs och dven hur data skall analyseras. Slutligen
tillkommer en diskussion angaende rapportens trovardighet.

Kapitel 3: Teoretiskt ramverk - Kapitlet redogor for den litteratur som utgor det
teoretiska ramverket. Ramverket &r uppbyggt av teorier inom RM, som har delats in i
strategiska och operativa val. Kapitlet avslutas med en sammanstallning av ramverket.

Kapitel 4: Empiri - Kapitlet borjar med en kort verksamhetsbeskrivning. Vidare har
den insamlade empirin delats in i samma rubriker som det teoretiska ramverket.




Kapitel 5: Analys - Kapitlet ger svar pa studiens fragestallningar genom att behandla
insamlad empiri och teoretiskt ramverk. Kapitlet delas upp i de olika
fragestéllningarna for att fortydliga den hierarkiska ordningen som fragestéllningarna
har. Fragestallningarna har ocksa delats upp i underrubriker for att sarskilja de olika
flodena sa att lasaren lattare kan hanga med i analysen. | detta kapitel diskuteras ocksa
mojliga effekter av de forslag som tas fram under studien.

Kapitel 6: Diskussioner och slutsatser - Kapitlet ger en sasmmanfattande beskrivning
av studiens resultat, uppdelat i strategiska och operativa val. Vidare beskrivs studiens
implikationer och begransningar foljt utav studiens slutsatser och rekommendationer.
Kapitlet avslutas med forfattarnas forslag pa vidare forskning.




2 Metod och genomfdrande

Kapitlet inleds med att illustrera kopplingen mellan rapportens forskningsfragor och
vald metod for att sedan ga vidare med en beskrivning av arbetsprocessen. Vidare
beskrivs studiens ansats och design. Studiens datainsamlingsmetoder beskrivs och
aven hur data skall analyseras. Slutligen tillkommer en diskussion angaende
rapportens trovardighet.

2.1 Koppling mellan fragestallningar och metod

| foljande kapitel beskrivs metoder for datainsamling och dataanalys som anvéants for
att besvara studiens fragestallningar. Figur 2 beskriver kopplingen mellan studiens
fragestallningar och anvanda metoder. Pilarna mellan fragestallningarna illustrerar
den hierarkiska ordningen.
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returprocess.
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Figur 2, Koppling mellan fragestallningar och metod

For att besvara studiens forsta fragestéllning har en processkartlaggning genomforts.
Detta har skett genom observationer, intervjuer samt dokumentstudier.
Observationerna har anvants for att fa en verklig bild av processerna samt for att
stérka den data som tagits fram av intervjuerna. Intervjuerna ar ett kritiskt moment dar
ett stort fokus har legat. Detta for att forfattarna anser att den storsta kunskapen om
foretagets processer redan finns hos de anstallda. Vidare har dokumentstudier anvénts
for att fa en bild av vilka data som samlas in i nuldget och hur informationsflodet ser
ut. Kartlaggning har sedan jamforts med teorier och modeller som har samlats upp
under litteraturstudien. Utifran dessa har likheter och skillnader tydliggjorts.

Byggt pa resultaten fran fragestallning ett har sedan exempel pa l6snings- och
forbattringsforslag for returprocessen tagits fram. Dessa har sedan anvants som
underlag for nya intervjuer dar det har diskuterats huruvida dessa férandringsforslag
ar implementerbara eller inte. Resultaten fran fragestallning tva anses kunna ligga till
grund for besvarande av studiens syfte.




2.2 Arbetsprocessen

Arbetsprocessen ar uppdelad i sju olika faser, se Figur 3. Vidare visas den planerade
arbetsprocessen och utfallet. Tanken var att forsoka skapa en sa bra struktur som
mojligt innan datainsamlingen genomforts for att kunna arbeta parallellt med vissa
processer. Processen strukturerades ocksa utefter de deadlines fanns dar malet har
varit att hela tiden ligga i fas.

Litteratur- och fallstudie har skett parallellt med andra processer och belyses detaljerat
i Figur 3. Planeringsrapporten och rapportskrivandet 6verlappar inte da forfattarna
anser att rapportskrivande bygger pa att planeringsrapporten &r klar och godkéand av
handledare. Problemformuleringen formulerades under bérjan av studien i samband
med litteraturstudie och tog lite langre tid &n berdknat. Analys och sammanstélining
har skett i slutet av studiens tidsplan och har under viss tid skett parallellt med
varandra.
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Figur 3, Studiens arbetsprocess

2.3 Ansats

For att besvara fragestallningarna har en deduktiv undersokning av bade explorativ
och beskrivande natur genomforts. En deduktiv undersokning utgar fran tidigare
forskning och befintliga teorier for att kunna dra slutsatser (Patel & Davidsson, 2011).
Det &r ocksa den aldsta och mest vedertagna undersokningstypen (Blatter). Detta
ansags lampligt da forfattarna hade en lag tidigare kunskap om omradet och darfor
behovde lasa in sig pa befintlig forskning och teorier. Det &r enligt Lundahl och
Skarvad (2016) inte ovanligt att kombinera mer &n en undersokningstyp. Den
explorativa undersokningen kan ses som en forstudie for att ge en bra bild av
befintligt forskningslage inom omradet. En beskrivande undersokning kan sedan
anvandas for att ge en mer detaljerad bild av den situation eller det fenomen som
undersoks (Given, 2007).

Da studien &r av kvalitativ natur har ett icke-experimentellt upplagg anvéants genom en
fallstudie av endast ett foretag. | en fallstudie fokuserar forskaren pa en eller ett fatal




undersokningsobjekt (Blatter), och enligt Patel och Davidsson (2011) ar detta ett bra
tillvagagangssatt nar en process skall studeras. Aven Lundahl och Skarvad (2016)
anser att detta ar en betydande metod inom kvalitativ forskning.

Yin R. K. (2012) skriver att bra fallstudier drar fordel av att ha olika typer av
informationskallor, vilket ocksa har applicerats i denna studie genom saval intervjuer,
observationer, dokumentstudier och litteraturstudier.

2.4 Design

Yin R. K. (2012) séager att valet av metod framst beror pa hur utformningen av
forskningsfragorna ser ut. En fallstudie ar framst applicerbar nar studiens struktur ar
beskrivande eller forklarande. Da denna studie &r av beskrivande karaktar anvands
darfor fallstudie. Fallstudier kan delas upp i enfallsstudier och flerfallsstudier (Yin R.
K., 2007). En enfallsstudie har valts da det ger mdjlighet till djupgaende analys vilket
gynnar studiens syfte, samt eftersom tiden inte anses racka till fér en djupgaende
flerfalsstudie.

Da forskningsfragorna ocksa har en explorativ utformning sa har en litteraturstudie
genomforts. En explorativ fallstudie kan ses som en forstudie dar malet &r att skapa
sig en battre bild av fenomenet, for att vid ett senare tillfalle fortsatta fallstudien som
kan ta form av en annan karaktér (Yin R. K., 2012).

Under designen har forfattarna valt att anvanda sig av fem komponenter som enligt
Yin R. K. (2009) ar av storre vikt for en véal genomford studie. Dessa fem ar:
Undersokningens fragestallningar, propositioner, dess analysenheter, den logiska
kopplingen mellan data och propositioner samt kriterier for att tolka resultaten.
Undersokningens fragestallningar har anvants for att skapa ratt sorts datainsamling
sett till hur fragorna ar stallda. Propositionerna kommer sedan tas fram baserat pa den
data och analys av data som kommer fram av studien. Analysenheten i denna studie
blir att ta fram en implementerbar, optimal returprocess utifran Lager 157’s
perspektiv. Upplevandet till den logiska kopplingen mellan data och propositioner
samt Kkriterier for att tolka resultaten har framst skett genom monsterjamférelse mellan
tidigare forskningsresultat och studiens resultat.

2.5 Fallstudie

Studien har genomforts som en fallstudie pa Lager 157 som moter de kriterier som har
satts upp infor undersékningen. En utav forfattarna har varit i kontakt med foretaget
tidigare och kanner till verksamheten, vilket har varit till hjalp vid sékerstéllande av
fallforetagets relevans for studien.

2.5.1 Processkartlaggning

Processkartlaggning kan anvandas for att identifiera formella och informella
strukturer och processer (Poole). Vidare ansags processkartlaggning vara ett bra
verktyg da viktiga arbetsprocesser inte var tydligt definierade for de inblandade. |
detta fall fyllde processkartlaggning en viktig del da den ar en grund for studien.
Processkartlaggningen har skett genom observationer, intervjuer samt
dokumentstudier.




2.5.1.1 Observationer

Forfattarna har genomfort tva ostrukturerade, icke-deltagande observationer dar
huvudmalet var att identifiera kritiska moment i olika processer samt att se hur det
observerade tillstandet stamde 6verens med det uppfattade tillstandet som
framkommit under intervjuerna. En ostrukturerad observation anvénds for att
inspektera en handelse utan att ha nagon struktur for insamlingen av data (Byrne,
2017) och &r ett bra satt att samla in information i naturliga situationer (Patel &
Davidsson, 2011).

2.5.1.2 Intervjuer

Intervjuer ar vanligt férekommande nér det kommer till fallstudier. De intervjuer som
genomforts har till stor del foljt en semistandardiserad struktur med fria
svarsalternativ, vilket innebér att vissa fragor har varit férutbestamda, men med en
flexibel ordningsfoljd och med utrymme for foljdfragor (Lundahl & Skérvad, 2016).
Denna struktur anvandes da analysen av data har varit kvalitativ och da ar en storre
bredd och nyansering av svarsalternativen att foredra.

Intervjuer ar enligt Denzin och Lincoln, (2011) vanligt forekommande vid kvalitativa
studier, da det gor det mojligt att komma narmare verkligheten och de personer som
upplever det studerade fenomenet. For att 6ka trovérdigheten av studien har de svar
som samlats in via intervjuerna jamforts med den data som hamtats via de dvriga
informationskallorna. Intervjuerna har framst genomforts for att bygga en storre
forstaelse kring processen och kringliggande faktorer sdsom strategiska val och hur
arbetet kring processen ser ut i foretaget. Intervjuer har dven skett i slutet av studien
da diskussioner om de framtagna resultaten har &gt rum for att skapa majligheten att
besvara studiens sista forskningsfraga.

2.5.1.3 Dokumentstudier

For att stirka de observationer och intervjuer som har genomforts har &ven en
dokumentstudie genomforts. Data har samlats in fran foretagets affarssystem for att se
vilken data som samlas in och hur den anvands. Detta har tydliggjort och befast
processkartlaggningen. Dokumentstudier ar en bra informationskalla nar det géller att
besvara fragestallningar kring hur forhallanden och skeenden ter sig i verkligheten
(Patel & Davidsson, 2011).

2.6 Litteraturstudie

Litteraturen har anvants for att skapa en storre forstaelse kring fenomenet och for att
skapa ett teoretiskt ramverk som fallstudien har sin grund i. Litteratursokningen har
genomforts genom sokningar i olika databaser, genom rekommendationer ifran
handledare och medstudenter samt genom snébollsmetoden. Snébollsmetoden innebar
att en avhandling eller annan relevant forskning inom a@mnet anvands som en grund,
for att sedan arbeta sig bakat genom att studera rapportens kéllor och sa vidare
(Atkinson & Flint, 2004). De verk som har legat till grund fér snébollsmetoden i
denna studie har framst varit (Hjort, 2013), en doktorsavhandling inom fenomenet
som studien &mnar undersoka. Resultatet av dessa sokningar har vid de flesta fallen
genererat i artiklar som finns tillgangliga pa internet, men en del litteratur har ocksa
funnits pa Hogskolebiblioteket i Jonkoping. Figur 4 illustrerar hur
litteratursokningsprocessen har gatt till.
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Figur 4, Litteratursdkningsprocessen

Tabell 1 visar vilka sokord som har anvéands, i vilken databas som sokningen har
skett, eventuell filtrering samt antal traffar. Det forsta urvalet innefattar att antalet
traffar har prioriterats utefter aktualitet for amnet genom att titta pa artikelnamn, antal
citeringar och artal for att sedan lasa abstract i de rapporter som ansags relevanta. De
artiklar som var fortsatt relevanta ingick sedan i det andra urvalet och l&stes i detalj.

Tabell 1, Litteratursokning

Sdkord Filtrering Metod Antal triffar Férsta Urvalet  Andra urvalet Icke tillginliga texter

"Return logistics” Title Scopus 7 1 1 1
"Return* logistics" Title Scopus 19 4 0 0
"Return* logistics" AND e-commerce Title, abstract & Keywords | Scopus 4 1 0 0
"return® logistics” AND "Cost savings” Title, abstract & Keywords | Scopus 1 0 0 [+]
"return® logistics” AND "B2C" Title, abstract & Keywords |Scopus 1 1 0 1
"return® logistics” AND "competitive advantage"” Title, abstract & Keywords | Scopus 1 1 0 1
"Return management” Title Scopus 25 4 1 0
"Return management" Title, abstract & Keywords | Scopus 109 4 0 0
“return* management" Title Scopus 38 3 2 0
“return* management" Title, abstract & Keywords | Scopus 112 2 0 0
“return* management" AND sustainability Title, abstract & Keywords | Scopus 5 2 2 0
“return* management" AND e-commerce Title, abstract & Keywords |Scopus 9 4 1 2
"Return* Management process” Title, abstract & Keywords | Scopus 14 6 4 0
"Reverse logistics" AND "Electronic commerce” Scopus 99 6 1 1
"reverse logistics" AND "cost savings" Title, abstract & Keywords | Scopus 43 5 1 0
"Reverse logistics" AND "return* Title, abstract & Keywords | Scopus 29 7 1 0
“closed-loop supply chain" AND “reverse logistics" | Title, abstract & Keywords | Scopus 296 5 1 0
"Omni-channel" Title Scopus 67 9 1 0
return* AND multichannel Title Scopus 10 ll 1 0
“e-commerce” AND profit* AND reverse® Title, abstract & Keywords | Scopus 16 1 1] 0
Snowballing Ingen SAGE 940 1 1 0
Qualitative case study Ingen SAGE 8639 1 1 0
External validity Ingen SAGE 3197 1 1 0
Process mapping Ingen SAGE 4529 1 1 0
Snowballin, . 11 11 0

"return® management" AND strategy Title, abstract & Keywords | Scopus 15 7 1 [+]
"return® management" AND strategy* Title, abstract & Keywords | Scopus 30 3 1 1

2.7 Dataanalys

Analysen av data har skett kontinuerligt under tiden som fallstudien genomforts. Pa
detta vis har teorier jamforts med den data som samlats in. Da studiens
forskningsfragor ar av en hierarkisk karaktar kravs det att analys av data sker
kontinuerligt for i slutdndan uppfylla det syfte som har satts upp. For att kunna
genomfora en bra analys av den data som samlas in behdvs en bra struktur, vilket Yin
(2012) séger &r en bidragande faktor till en lyckad fallstudie.

Tanken har varit att anvénda sig av monsterjamforelse, vilket innebdr en jamforelse
mellan forvéntade resultat och insamlade data (Yin R. K., 2007, s. 146). Detta
anvands for att starka trovardigheten i studien.




2.8 Trovéardighet

For att 6ka trovardigheten har forfattarna sett pa fenomenet ifran olika vinklar, vilket
ar att foredra for att kunna tillhandahalla en helhetssyn vilket ocksa styrks av Jensen
(). De metoder som har anvants i studien har valts ut for att komplettera varandra och
for att sakerstélla att den information som samlats in stimmer 6verens med
verkligheten.

Enligt Yin R. K. (2007) finns det fyra delar som anvands for att beskriva
trovardigheten i en fallstudie; Begreppsvaliditet, intern validitet, extern validitet samt
reliabilitet. Trovardigheten i denna studie har baserats pa dessa fyra delar och Yin’s
forslag pa hur de ska uppfyllas.

2.8.1 Begreppsvaliditet

Handlar enligt Yin R. K (2009) om till vilken grad som studien méter det den anser
sig méata. FOr att leva upp till kriteriet har forfattarna anvént sig av triangulering av
data. Detta genom anvéndning av olika datainsamlingsmetoder. Studien har aven
formulerat en beviskedja. Genom héarledning av bevis fran syfte till analys och slutsats
ges lasaren en chans att sjalv folja forskningen i bada riktningar i rapporten.

2.8.2 Intern validitet

Intern validitet innebdr enligt Yin R. K. (2007) om forskningresultaten verkligen beror
pa de handelser som forskarna anger. Detta har starkts genom anvandning av
monsterjamforelse. Denna metod &r att foredra for att jamféra om insamlade data
stammer Overens med verkligheten och tidigare forskning.

2.8.3 Extern validitet

Definierar om en studies resultat kan generaliseras och darmed appliceras pa en storre
population &n den som har undersokts (Ondercin, 2004). Da studien ar av
enfallsstudiedesign blir den externa validiteten lag. Forfattarna har daremot valt ett
fallforetag som passar in i den avgransning av studien som har gjorts. Tidigare teorier
har anvants som jamfdérelse med studiens resultat, vilken enligt Yin R. K. (2007)
starker den externa validiteten.

2.8.4 Reliabilitet

Visar till vilken utstrackning samma slutsatser skulle uppnas om fallstudien
upprepades igen (Ward & Street, 2010). Detta starks genom att forfaranden
dokumenterats och saledes kan upprepas igen vid senare tillfalle. Dokumenteringen av
metoder och tillvagagangssatt presenteras i rapporten sa att andra forfattare kan
genomfora studien pa samma premisser. Vidare presenteras hur litteratursokningen
har genomforts for att starka att det teoretiska ramverket ar relevant.




3 Teoretiskt ramverk

Kapitlet redogor for den litteratur som utgor det teoretiska ramverket. Ramverket &ar
uppbyggt av teorier inom RM, som har delats in i strategiska och operativa val.
Kapitlet avslutas med en sammanstallning av ramverket.

3.1 Returns management

RM benamns som en utav atta karnprocesser inom SCM enligt Croxton et al. (2001).
Vidare beskrivs att varje karnprocess bestar av strategiska och operativa val. Dessa
delar har sedan vidareutvecklats med fokus pa enbart RM av Rogers et al. (2002). De
strategiska valen kan bendmnas som framtagandet av en struktur som sedan anvands
for att implementera de operativa valen. Forskningen idag har ett stort intresse for RM
och begreppet har fatt olika benamningar, sasom; Closed loop supply chain
management, refund policies, product recovery, reverse logistics, returns etc.
(Rollecke, Huchzermeier, & Schroder, 2018; Hjort, 2013). | denna studie anvédnds RM
som ett samlingsbegrepp baserad pa foljande benamning av processen; “Returns
management is that part of supply chain management that includes returns, reverse
logistics, gatekeeping and avoidance. (Rogers et al. 2002, s. 5)

Dessa delar kan jamféras med vad Stock, Thomas och Herbert, (2006) kallar fér
controllable returns. Controllable returns kan forebyggas av atgarder fran
organisationerna medan uncontrollable returns &r svara att forebygga pa kort sikt.
Foretagets aktiviteter ligger darfor till grund for att reducera antalet kontrollerbara
returer som sker.

I och med utvecklingen fran multikanaler till omnihandel s& har aven
organisationernas strategier andrats for att hantera de olika kanalerna integrerat med
varandra (Verhoef et al. 2015). Da kunderna tenderar att vilja anvanda flera olika
kanaler i sin kopprocess stalls ett storre krav pa foretagen att erbjuda information och
mojligheter for kunden sa att de genomfor sina kop hos dem. Bernon et al. (2016)
beskriver att det saknas forskning om RM kopplat till omnihandel. Darfor forsoker de
i deras artikel beskriva hur skillnaden ser ut jamfoért med hanteringen i separerade
floden. Det som framgar &r att utvecklingen fran multichannel till omnihandel bidrar
till en mer komplex hanteringen och integrering av alla processer som ingar i RM. De
hittade att manga e-handlare hade problem med lagernivaerna, da produkter i stérre
utstrackning returnerades i butikerna. Detta medfor att lagersaldona forflyttas till butik
vilket kan bidra till felaktiga lagernivaer.

Vidare beskrivs att det finns tva stora utmaningar inom processdelen av omnihandel,
bearbetningshastighet och processintegration. Bearbetningshastigheten innebar dels
hur snabbt kunden kan returnera sin vara och fa kredit pa kopet och dels hur snabbt
som produkten finns tillbaka i systemet och kan sdljas igen. Processintegration
beskrivs som hur féretagen integrerar information och produktfloden mellan
kanalerna. Manga foretag anses endast ha en omnikanal som syns mot kunden medan
de interna processerna fortfarande &r att betrakta som multichannel. Dessa delar kan
jamfdras med vad Rogers et al. (2002) beskriver som operativa val men att valet av
fokus kan ses som ett strategiskt val.

Utifran tidigare teori har det teoretiska ramverket delats upp i strategiska och
operativa val.




3.1.1 Strategiska val

Croxton et al. (2001) menar pa att foretagens strategiska val bor anvandas som en
styrning for de operativa val som sedan implementeras i organisationen. Hazen (2011)
beskriver i sin forskning om RL att den organisation som vill 6ka sin konkurrenskraft
maste ha en returstrategi som stimmer 6verens med foretagsstrategin. Vidare beskrivs
att olika avdelningar inom organisationen behdver ha samma strategiska synsatt for att
stérka konkurrenskraften. Detta bekraftas av vad Rogers et al. (2002) och Hjort (2013)
benamner som strategiska val kopplat till organisationens évergripande mal och
visioner. Gemensam namnare &r att valet av strategi, hur den &n bendmns, har stor
betydelse for de operativa valen och hur de bor implementeras for att uppna goda
resultat.

Rollecke et al. (2018) identifierar tre typer av vad som beskrivs som Return
Management Programs (RMP). RMP kan i denna tolkning jamféras med vad som i
tidigare forskning bendmnts som strategier. De tre typerna bendmns enligt foljande:

e Typ 1: Kostnadsfokus
e Typ 2: Balansering av kostnad kontra kundngjdhet
e Typ 3: Fokus pd Kundnéjdhet

3.1.1.1 Typ 1: Kostnadsfokus

Typ 1 kan enligt Rollecke et al. (2018) beskrivas som ett totalt fokus pa kostnader, dar
kunderna sjélva far betala for sina returer samt ga igenom en komplicerad och
obekvam returprocess. Den komplicerade returprocessen kan till exempel besta av att
kunden tvingas registrera returen via telefon eller internet for att sedan fa vanta pa att
fa en retursedel hemskickad eller tvingas skriva ut den sjalv.

Malet med denna typ av strategi ar att minimera volymerna i returflode och pa sé vis
minska kostnaderna for hanteringen (Roéllecke et al. 2018). Har finns ett tydligt
kostnadsfokus, dven om det riskerar att paverka kundnojdheten. Denna strategi
beskrivs av Bower och Maxham (2012) som kortsiktig och att risken for negativ
paverkan pa Ionsamheten &r stor.

3.1.1.2 Typ 2: Balansering av kostnad kontra kundnojdhet

Typ 2 beskrivs av Rollecke et al. (2018) som en strategi som syftar till att 6ka
kundndjdheten genom att erbjuda kostnadsfria och simpla returlésningar i de fall dér
kunden anses har rétt, men samtidigt ta betalt for de returer dar organisationen inte har
begatt ndgot fel. Denna strategi anses kréava storre resursmangd for att administrera
och kontrollera returerna men kan samtidigt 6ka kundngjdhet och minimerar vissa
utgifter. Dock anser Rollecke et al. (2018) att dessa strategier oftast inte uppfyller
malen da det saknas tillrackligt engagemang for att kontrollera flodena. Detta okar
risken for att kunder k&nner sig orattvist behandlade och risken fér en minskad
kundkrets 6kar (Bower & Maxham, 2012).

3.1.1.3 Typ 3: Fokus pa Kundndjdhet

Typ 3 beskrivs som en strategi som tydligt satter kundens ndjdhet i fokus, dar
returprocessen skall vara gratis och sa okomplicerad som majligt. Malet ar att bygga
kundrelationer som inte nodvandigtvis behover vara lonsam fran forsta borjan utan
snarare kommer ge lonsamhet under en lang tidsperiod framover. Denna typ av
strategi anses vara vanlig i branscher d&r kundens behov av att testa produkten &r stort




(Rollecke et al. 2018), vilket till exempel géller modebranschen. Angaende fria returer
sa finns det i nulaget ingen enighet inom forskningen. Hjort (2013) beskriver i sin
studie att organisationer inte bor erbjuda fria returer. Detta beror pa att det inte &r
lagstiftat och inte heller ekonomiskt forsvarbart da de 6kade kostnaderna inte vags
upp av okade order. Bower och Maxham (2012) kommer d&remot fram till att fria
returer ger en uppsida som utan tvivel éverstiger nedsidan av de ekonomiska
perspektiven.

Valet av strategi bor vidare vara grundat pa organisationens visioner och mal och
genomsyra implementeringen av de operativa valen av RM. Detta anses vara
avgorande for att fa en véalfungerande RM-process som kan minska antalet returer och
samtidigt ge en 6kad kundnoéjdhet (Rollecke et al. 2018). Strategiska val behdver
ocksa tas angaende vilket fokus som organisationerna har mellan processintegration
och bearbetningshastighet.

3.1.2 Operativa val

Hjort (2013) har utifran forskning av Rogers et al. (2002) definierat vad de operativa
valen av RM inkluderar for nyckelkomponenter. De beskrivs som; Returns, RL,
gatekeeping (GK) och Return Avoidance (RA). Av dessa komponenter kommer
returns att exkluderas i denna studie da det enbart redogor for vilka typer av returer
som finns och anses inte ha nagon relevans for studien. Daremot kommer tillagget
Value Creation (VC) att inkluderas i det teoretiska ramverket. VC &r ndgot som Hjort
(2013) har utvecklat men inte bendmner som en aktivitet i RM. Detta styrks dven av
(Mollenkopf, Rabinovich, Laseter, & Boyer, 2007b) som kommer fram till att
organisationer bor lagga stort fokus pa RM for att skapa varde for kunden och pa sa
vis 6ka graden av lojala kunder. Det finns tva operativa val som kan goras beroende
pa vilken strategi som foretaget valjer, namligen bearbetningshastighet och
processintegration (Bernon, Cullen, & Gorst, 2016). Dessa val anses av forfattarna
hanga ihop med organisationens strategiska och operativa val och att de omfattas av
de aktiviteter som anvands i denna studie.

| Figur 5 visas hur Hjort (2013) har tagit Rogers et al. (2002) operativa val och éndrat
dem for att passa béttre in i e-handel. Har uppmérksammas &ven att Hjort har valt att
fokusera pa GK och RA i sin studie och att RL och returns inte finns med i hans
modell. Detta beror dock inte pa att de inte anses som viktiga komponenter i RM utan
endast pa avgransningar i studien.




Utvecklad returns management

Klassisk returns management process for online returer enligt
process enligt Rogers et al. (2002) Hjort (2013)
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Figur 5, Klassisk RM-modell framtagen av Rogers et al. (2002) jamfort med en utvecklad RM-modell for
e-handel framtagen av Hjort (2013, s. 85)

3.1.2.1 Reverse Logistics

Det finns tva huvudsakliga sétt att se pa RL. Det ena &r att RL och RM &r synonymt
med varandra och innefattar samma saker. Detta satt att se pa processen beskrivs
bland annat av Ramirez (2012). Rogers et al. (2002) anser daremot att RL behandlar
den process som flyttar material fran en tankt slutdestination, bakat i varuflodeskedjan
for vardeatervinning eller for atervinning av material. Detta satt att se pa RL anvéands
aven i senare litteratur, exempelvis av Wang, Chen, Rogers, Ellram och Grawe
(2017). Hjort (2013) anser, grundat pa Rogers definiering av RL, att fokus i denna
aktivitet forst och framst ligger pa effektivitet. Med detta sagt anser han vidare att alla
aktiviteter i returprocessen maste ses med ett holistiskt synsatt dar suboptimeringar
bor undvikas. | denna studie har detta synsatt anvants for att skilja pA RM och RL.

Foretag som anvander omnihandel far rakna med att returflodet ocksa kommer att
korsa de olika kanalerna som bedrivs. Med detta menas att forsaljning som sker via en
fysisk butik kan generera i en retur som sker via online-kanalen och vice versa. Att
driva dessa kanaler separat kan generera i en hdgre risk for kunden som i slutandan
kan leda till en forhojd niva av returnerade produkter (Bernon et al. 2016). Vidare
beskriver de att returhanteringen som sker via onlinekanalen bestar av att hitta en
avvagning mellan snabbhet och kostnadseffektivitet dar foretagen bor fraga sig sjalva
vad som &r viktigast.

Konsumenterna efterfragar oftast en returlésning som ar smidig och som inte kraver
nagra storre anstrangningar. Darfor menar Bernon et al. (2016) att erbjuda kunderna
mojligheten till returer i butiker lokaliserade ndra kunden &r en sjalvklarhet, &ven om
varan dr kopt via internet. De har ocksa, utifran sin forskning, tagit fram tre olika

scenarion som forklarar hur en returprocess kan komma att se ut nar konsumenterna




returnerar en vara till en fysisk butik och beskrivs som foljande (Bernon et al. 2016, s.
596):

1. Bearbeta returen, ge kunden kredit i butiken och behall de produkter som kan
séljas vidare i butiken.

2. Ge kunden kredit i butiken och skicka produkten till ett distributionscenter for
att bearbeta den.

3. Ge kunden ett kvitto pa den returnerade produkten i butiken, skicka produkten
till ett distributionscenter for att bearbeta den for att sedan kreditera kunden.

Dessa tre olika scenarier beskriver dels den vag produkten fardas men ocksa hur
informationen kring returerna skickas vidare. Beroende pa hur processen ser ut sa kan
olika nivaer av vardeskapande till kunden nas, vilket bor véagas in i valet av process.

Angaende returprocessen genom onlinekanalen sa hittade Bernon et al. (2016) i deras
studie att det var en Iag transparens mellan olika system och kunderna hade 1ag eller
ingen uppfattning om vart i returprocessen som deras produkt befann sig i. Detta
ledde till lagre kundngjdhet da kunderna inte fick ndgon uppdatering om nar deras
betalningar skulle krediteras.

3.1.2.2 Gatekeeping

GK é&r enligt Rogers et al. (2002) en aktivitet for att reducera antalet produkter som &r
tillatna att befinna sig i det omvanda produktflodet, det vill sdga reducera de returer
som enligt Stock et al. (2006) definierar som controllable returns. Denna aktivitet
syftar till att eliminera kostnader for produkter som antingen inte borde ha returnerats
i forsta borjan, eller som returneras till en felaktig del av flodet (Rogers, Melamed, &
Lembke, 2012). Rogers et al. (2002) beskriver att en form av GK-aktivitet innebar att
kunderna dirigeras till olika hjalpavdelningar som kan assistera kunden med syfte att
forhindra att en retur tar sig in i flodet. Om en produkt &nda returneras maste det
kunna faststallas om det &r en giltig retur vilket betyder att aktiviteten blir att satta upp
riktlinjer for vad som &r en godkénd retur och inte. Denna aktivitet ar nadgonting som
skots av personal pa plats dar de tittar pa och inspekterar produkten for att sedan
bestamma vart nagonstans i flodet den skall ta vagen och hur langt bak i flodet
produkten skall ta vdgen Rogers et al. (2002).

Hjort (2013) har utifran definitionen av Rogers et al. (2002), anpassat denna aktivitet
till e-handel. Exempel pa aktiviteter som aven kan anvandas inom e-handel &r att
begrénsa den tidsperiod som det far returneras inom eller att ta ut avgifter for
produkter som anses ha kort livstidscykel. Hjort (2013) beskriver vidare att GK kan
ses som en grind som 6ppnar for 6nskade returer och som stanger fér odnskade
returer. Detta kan hjalpas med exempelvis dkad information angaende returnering,
men dessa informationssystem har ofta en tidsférdrojning som resulterar i att returer
som inte borde anlanda till returflodet gor det anda. Hjort (2013) beskriver vidare att
modellen som ar framtagen av Rogers et al. (2002) a&r mer anpassad till de returer som
sker genom butik samt B2B. Detta medfor att GK-aktiviteten sker vid det tillfalle da
butikspersonalen tar hand om de eventuella returerna. Hjort (2013) anser att
aktiviteten GK bor uppkomma i borjan av flodet i form av en webbaserad registrering
istallet for att tas om hand inne i sjalva flodet, se Figur 5, da det finns en majlighet att
inte lata de o6nskade returerna att anlanda in i flodet.




3.1.2.3 Return Avoidance

RA definieras som; ”Finding ways to minimize the need for returns” (Rogers et al.
2012, s. 114) och kan enligt Lambert (2004) bland annat handla om att produktens
kvalitet och anvandarvénlighet ar av hogsta mojliga grad. Det kan ocksa handla om att
felaktiga Pr-kampanjer undviks for att minska antalet returer vilket ocksa kopplas
samman med vad Stock et al. (2006) beskriver som atgarder for att reducera antalet
kontrollerbara returer. For att undvika returer anser Rogers et al. (2012) att det kan
vara vart att starta upp projekt som simulerar och raknar pa hur 6kade kostnader for
RA kan ge en hogre kundnojdhet och minskade kostnader i slutdndan. RA &r en del
som skiljer RM fran RL da en lyckad implementering av RA innebar att produkterna
inte aker bakat i varuflodeskedjan och da inte dgnar sig at RL (Hjort, 2013)

Detta kan ses som steg tva i Figur 5, dér det handlar om att analysera
returinformationen som har samlats in i steg ett. Hjort (2013) beskriver dven vikten av
att ha ett informationssystem som samlar upp den data som anléander med returen for
att effektivt kunna arbeta mot att minska antalet returer. Vidare skriver Hjort (2013)
att en synlig returlogistik bidrar till att kundernas kopbeteenden gar att analysera. For
att kunna arbeta effektivt bor foretagen som &r verksamma inom omnihandel integrera
de olika forséljningskanalerna, inte bara ut mot kund, men &ven de interna
processerna, for att kunna dra slutsatser fran insamlade data samt sékerstélla att
lagernivaerna ligger pa en dnskad niva (Bernon et al. 2016).

3.1.2.4 Value Creation

| Figur 5 ses hur Hjort (2013) lagt till en aktivitet, VC, som skiljer sig ifran
ursprungsmodellen framtagen av Rogers et al. (2002). Detta da det anses att en
integrering mellan upp- och nedfldden samt en forbéattring av hela RM-processen kan
ge fordelar och varde bade for organisationen och kunden. Exempel pa detta kan vara
att i ett sa tidigt skede som majligt kunna erbjuda en lagad eller ny produkt, eller byte
av storlek innan returprodukten har anlant till den fokala firman. Detta anses vara
viktigt da det ger en hogre kundndjdhet vilket i sin tur &r en stor fordel i konkurrensen
om lojala kunder.

Ett annat satt att skapa mervarde pa ar enligt Bernon et al. (2016) att erbjuda returer
via onlinekanalen vilket medfor att tidsspannet da kunden har mojlighet att gora sin
retur forlangs. Det ger ett mervérde eftersom kunden inte behover ta sig till den
fysiska butiken eller anpassa sig efter 6ppettiderna.

3.2 Sammanstéllning av teori
Det teoretiska ramverket ar uppbyggt med en bakgrund som beskriver foretag som ar
verksamma inom omnihandel och befinner sig i en tillvaxtfas.

Forfattarna har utifran tidigare forskning inom @mnena returlogistik med inriktning
mot omnihandel och e-handel byggt upp ett ramverk som anses relevant for det
omrade som rapporten &mnar studera. Det teoretiska ramverket grundar sig i RM som
kan ses som ett samlingsnamn for alla de olika aktiviteter som sker inom en
returprocess. For att fortydliga hur teorin kommer att anvandas har detta
samlingsnamn delats upp i tva skilda végar; operativa och strategiska val. De
teoretiska delarna som ingar ar hamtade ifran olika forskning for att passa in i studiens
teoretiska ramverk.




De strategiska valen grundar sig i hur foretagskulturen ar uppbyggd. Det som ocksa
paverkar &r den visionen och de malen som organisationen tagit fram och hur val de
reflekteras i returprocesserna. De strategiska valen delas in i tre olika typer med olika
fokus:

1. Kostnadsfokus.
2. Balansering av kostnad kontra kundndjdhet.
3. Fokus pa kundnojdhet.

De operativa valen grundar sig i de strategiska val som organisationen gor. Beroende
pa vilken strategi som véljs sa ser implementationen av de operativa valen olika ut.
Dessa val kan sedan delas in i olika aktiviteter. RL behandlar hela det fysiska
returflodet av produkten. GK &r ett exempel pa en typ av aktivitet som uppstar i
returflodet. Denna aktivitet syftar till att endast godké&nda returer kommer in i
returprocessen och att de returer som ar godkanda kommer in i ratt flode direkt. RA ar
I sin tur en aktivitet som, genom informationsinsamling, &mnar minska antalet returer
genom Kartlaggning om varfor returer sker i dagslaget och hur de kan forebyggas. VC
ar i sin tur en aktivitet som uppstar nar returprocessen inte bara forsoker att radda sa
mycket varde for den returnerade produkten utan dessutom lyckas skapa ett varde for
kunden genom okat kundvérde.

De teorier som anvands i studien har valts for att kunna ge forfattarna en mojlighet att
besvara fragestallningarna och darmed syftet. Ramverket kan ses i
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Figur 6, dar varje komponent dven kan ses pa rubrikniva under kapitel 3, Teoretiskt
ramverk.
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Figur 6, Sammanstallning av teori




4 Empiri
Kapitlet borjar med en kort verksamhetsbeskrivning. Vidare har den insamlade
empirin delats in i samma rubriker som det teoretiska ramverket.

4.1 Verksamhetsbeskrivning

Fallforetaget Lager 157 &r verksamma inom modebranschen och har sina rotter i
Gallstad. Foretaget ar entreprendrsdrivet och har idag lite éver 30 butiker runt om i
Sverige samt ett distributionscenter (DC) som ar placerat i Ulricehamn. DC ar
uppdelat i tva delar; centrallager (CL) och en e-handelsavdelning. CL tar emot och
hanterar allt in- och utgaende gods medan e-handelsavdelningen plockar och packar
order som har kommit in via e-handeln. Lager 157 séljer enbart sina egna produkter
och har ett stort kostnadsfokus da de ar ett lagprisforetag. Lager 157 klassificeras idag
som ett stort bolag enligt Europeiska kommissionen (2018) och de befinner sig i en
tillvéxtfas med hogt uppsatta mal. Ar 2018 skall de omsétta en miljard SEK och inom
3 ar skall omséttningen Gverstiga 1,5 miljarder SEK. Detta skall de na framst igenom
etablering av fysiska butiker pa nya orter i Sverige. | framtiden vill foretaget dven bli
en aktor pa den internationella marknaden, vilket till en bérjan kommer ske genom en
expandering i Norden. | ett senare skede &r malet att ta sig vidare ut pa den europeiska
marknaden.

Expanderingen sker inte enbart genom nya fysiska butiker, utan de arbetar &ven med
att expandera e-handeln for att na fler kunder. Daremot sa anser Lager 157 att det ar
via de fysiska butikerna som kundrelationer byggs da det ar dar motet med kunderna
uppstar. Siffror i foretaget visar pa att e-handelsforséljningen ar som hogst i de stader
dar det idag bedrivs butikverksamhet.

Det jobbas frekvent for att hitta strukturer och satt att organisera sig pa for att fa den
Onskade tillvaxten. Vad som dock inte vill utdkas &r det sortimentet som erbjuds. De
produkter som skall séljas ska hela tiden fa plats i en butik med en standardarea pa ca
2000 m?. Detta anses leda till att butikerna kan anvéandas som satelitlager och
lagerhubbar dar produkter som séljs redan finns pa plats vilket ocksa leder till en
tydlighet och enkelhet i hela distributionsledet.

Returflodet &r nagot som Lager 157 inte anser sig ha full koll pa. Idag far kunderna
betala for sina returer som sker till e-handeln da det inte anses vara ekonomiskt
hallbart att bjuda kunderna pa fria returer. Lager 157 pastar att de konkurrerar genom
andra medel s& som laga priser pa varorna.

4.2 Strategier

Lager 157 har en vision om att de vill ”dela” vinsten med kunden. Detta gors enligt
dem sjalva genom att ha ett produktsortiment som bestar av klassiker som kommer
tillbaka ar efter ar, och att sortimentet dessutom inte skall besta av fler &n nagra
hundra produkter. Vidare halls alla administrativa kostnader nere genom att de enligt
dem sjélva har en avskalad och forenklad organisationsstruktur. Kostnader for reklam
ar nagot som ocksa halls nere da det finns en tro pa att lga priser &r ett battre satt att
synas pa. Deras foretagsstrategi ar att ha ett stort fokus pa kostnader dar mycket
handlar om laga kringkostnader for att pa sa satt kunna ha lagre palagg pa
produkterna.




Denna strategi anses aterspeglas i returhanteringen pa det vis att de tar betalt nar
kunden returnerar varor samt att de vill ha en resurseffektiv hantering av de interna
returprocesserna. Valet av strategi beror pa att de inte vill driva kop dar kunderna tar
hem plagg i olika storlekar bara for att prova dem. Vidare anser Lager 157 att de har
omnihandel via butik och online och erbjuder ocksa gratis retur om kunden véljer att
gora en retur till butik. Detta ar ett strategiskt val da de tror att det skapar en okad
kundstrom till butik vilket i sin tur ger merforséljning. Ledningen anser att deras
returpolicy har en stor paverkan pa hur returflodet ser ut. De tror att returfrakten leder
till farre returer, vilket gor att kostnaderna for returhanteringen halls nere genom
mindre personalatgang och mindre andel kasserade varor.

Lager 157 tror inte heller att “fria returer” existerar, utan nagonstans far kunden anda
betala for den kostnaden. Genom att ta ut en returavgift anses det ge ett mervarde till
kunden da de endast behover betala for sina egna eventuella returer istéllet for att den
totala returkostnaden finns inréknad i produktpriset fran forsta borjan. Idag godkéanner
Lager 157 de allra flesta returer som kommer in i onlineflodet da de utgar fran att
kunden alltid har ratt. I de fall som returen egentligen inte dr acceptabel anser de att
kostnaderna for att inte godkanna returen ar storre an vinsten, vilket leder till att de
godkanner returen i vilket fall.

4.3 Operativa processer

De flesta returer som uppstar hos Lager 157 ar konsumentreturer vilket ocksa &r den
typ av retur som studeras i denna studie. En annan typ av retur som ocksa sker ar
byten, denna process ser inte likadan ut beroende pa vilken kanal som varan byts i.

Pa grund utav avgransningar i studien kommer tva olika returfloden att studeras; order
som harstammar fran e-handeln och returneras i e-handeln och de som harstammar
fran e-handeln men returneras via butik. P& grund av detta har empiri samlats in
angaende returprocesserna kopplat till denna forsaljningskanal. | Figur 7 visas en
overgripande bild av hur returflodet ser ut genom de tva olika returkanalerna.
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Figur 7, Overgripande returfléde




Vidare beskrivs de tva flodena i detalj under rubrikerna 4.3.1 och 4.3.2. Dér redogérs
aven interna processer och aktiviteter som sker hos externa partners, butikerna, DC
och huvudkontoret.

4.3.1 Returfléde online till online

Detta returflode beskrivs som de varor som kunderna har kopt via e-handeln och vid
en eventuell retur ocksa returnerar via e-handeln. En retursedel bifogas redan nar den
priméra ordern packas och finns med i paketet som skickas ut till kunden. | paketet
finns ocksa en blankett som kunden kan fylla i orsak till returen. Pa blanketten
forsoker Lager 157 paverka kunden att returnera varan via butik istallet da de anser att
detta genererar merforsaljning. De férmedlar dven att det ar gratis for kunden att
returnera via butikerna medans det tillkommer en avgift pa 50 SEK nar de returnerar
tillbaka via e-handeln.

Nar kunden val har bestamt sig for att returnera varan sa kryssar denna i vilka artiklar
som skall returneras och bifogar blanketten i det paket som returneras. Kunden lamnar
sedan sitt paket till narmsta ombud dér paketet sedan scannas da en signal ocksa
skickas tillbaka till Lager 157 som da kan se att returen ar pa vag tillbaka. Denna data
anvands dock inte av returavdelningen idag, utan det upplevs att personalen vet pa ett
ungefar hur manga burar som ska komma.

Speditoren hamtar sedan paketet och sorterar det pa sin terminal innan det skickas
tillbaka till Lager 157:s CL. Paketeten sampackas i burar som scannas for att bekrafta
mottagningen dar ansvaret fors over fran speditoren till Lager 157. Burarna skickas
dagligen och antal paket &r varierande dér personalen inte vet exakt hur manga paket
som ligger i burarna. Det gors en grov uppskattning pa det antalet som ar registrerat
gentemot de paket som fysiskt har levererats.

Nar denna process ar 6ver sa forflyttas buren till e-handelsavdelningen och in i det
interna flodet. Paketen 6ppnas sedan manuellt dér det dels sker en identifiering av vad
som ligger i paketet men ocksé en kvalitetssakring av produkterna. Overlag s&
godkanns alla returer som kommer in till returavdelningen. Informationen som
kunden har fyllt i pa blanketten fors sedan manuellt in i affarssystemet, dar det finns
fyra returorsaker att vélja mellan: fraktskadad vara, fel vara levererad, angrat kop
samt reklamation av trasig vara. Daremot uppger personal pa returhanteringen att
kunden ofta struntar i att fylla i nagon returorsak, samt att det nar de ska fylla i
returorsak i deras affarssystem kan valja pa fler returorsaker an kunden. | dagslaget
finns ingen tydlig strategi eller struktur for insamling och bearbetning av data. Det
finns ett kunskapsgap mellan vilken information som finns tillgdnglig och vad som
faktiskt samlas in. Personer i ledningen har i dagsldget uppfattningen av att det inte
samlas in nagon data om varfor kunderna gor sina returer och den data som samlas in
ar ingenting som analyseras i dagslaget.

Personalen som hanterar returen scannar in ordern i sitt affarssystem och maste sjalv
identifiera de returnerade artikelraderna i datorn och urskilja de returnerade varorna
ifran Ovriga artiklar som inte ar returnerade. Detta beskrivs som valdigt tidskravande
vid en stor order. Alla varor placeras sedan i ett mellanlager dar varorna sedan
distribueras vidare.




Fran denna mellanlagring kan varorna ga tre olika vagar vilket illustreras i Figur 8.
V&g A innebar att produkten ar av god kvalitet och kan saljas igen och den tas da
manuellt tillbaka till sin lagerplats pa plock och pack-avdelningen. Ar produkterna av
sadan kvalitet att de inte uppges vara séljbara men fortfarande hela sa sparas de pa
returavdelningen, for att sedan skickas vidare till valgorenhetsprojekt i Filipinerna,
vilket illustreras som vag B. Denna process ansvarar inte foretaget for utan det ar en
anstéalld som skoter det privat.

Vég C innebér att produkten &r av for dalig kvalitet for att skankas. Dessa slangs
direkt pa plats inne pa e-handelsavdelningen. | de fall som personalen pa
returhanteringen identifierar ett stort antal av samma vara som returneras sa tas
kontakt med huvudkontoret som i sin tur sparrar den aktuella ordern som varan ar
inkopt pa. Detta ar for att forhindra att flera varor skall skickas ut till kunderna och
butikerna och det skapas da tid till att identifiera vad som &r fel med varan.
Informationen skickas sedan vidare till de som &r ansvariga for just det sortimentet,
vilka i sin tur tar kontakt med leverantérerna dar en reklamation genomférs. Denna
process sker genom att bada parter forsoker bevisa att de har ratt genom att prover
skickas fram och tillbaka. Nar denna process ar 6ver kontaktar sortimentavdelningen
returavdelningen samt andra forsaljningskanaler som i sin tur kasserar den aktuella
ordern. | de fall som produkten kan atgardas genom nagon form av aktivitet sa
forsoker sortimentavdelningen ta kontakt med foretag i Sverige som atgardar bristerna
sd att produkterna kan saljas istallet for att kasseras. Overlag forsoker Lager 157 alltid
att salja produkter som har mindre defekter, men da genom att sénka priserna och
lagga till information till kunderna om vad som ar bristfalligt med varan. Det
forhandlas sedan fram ett lagre inkopspris med leverantér som ocksa far sta for de
kostnader som kan komma att uppsta nar ett externt foretag inkluderas for att atgarda
produkternas brister.

Personalen pa returavdelningen gor ett dagsavslut och godkanner de returer som har
gatt igenom processen dar informationen skickas till Klarna, som &r
betalningsmetoden Lager 157 anvander sig utav. Klarna skickar i sin tur ut en
uppdaterad faktura till kunden och detta steget sker automatiskt utan att nagot vidare
informationsutbyte maste ske med 6vriga avdelningar.

Idag samlar Lager 157 in information pa hur manga returer som genomfors per vecka
pa e-handelsavdelningen samt hur mycket arbetstid som laggs pa processen. Pa detta
satt kan de se hur effektiv processen ar och vilka kostnader som uppkommer nar
returerna hanteras. De kan ocksa se antal artiklar som returneras men detta ar inget
som de har sammanstéllt i dagslaget.

| dagslaget hander det ocksa att kunderna inte hamtar ut sina paket hos ombuden.
Efter det att ombudet har lagrat paketet i 14 dagar sa skickas paketet med speditGren
tillbaka till Lager 157 som hanterar arendet som en retur dar en avgift pa 180 SEK
tillkommer pa fakturan till kunden. Skulle kunden vilja byta storlek eller av en annan
anledning vilja byta till en annan vara sa behéver denna lagga en ny bestéallning. Detta
innebér att Lager 157 inte krediterar frakterna som tillkommit under den ordinarie
ordern, utan kunden kommer att behova betala bade frakt och returfrakt for den
ordinarie ordern samt frakt for den nya produkten. Detta betyder att kunden kommer
att ha tva fakturor som maste betalas.




All information angaende returer via onlinekanalen fardas i samma fléde som den
fysiska produkten. Personalen pa e-handelsavdelningen har darfér ingen kunskap om
produktens skick eller om returen har skett inom de 30 dagar som Oppet kdp erbjuder
forens de Gppnar paketet. Nar en vara val har kommit till e-handelsavdelningen sa
uppges det att den alltid accepteras. Den data som finns att tillga angaende
returhanteringen indikerar att antalet order som returneras ligger pa ca 8 %.
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4.3.2 Returflode online till butik

Detta returflodet innefattar produkter som har bestéllts via onlinekanalen men som
returneras via butik. Da kunden bestammer sig for att géra en retur tar kunden med sig
foljesedel eller orderbekraftelse till den fysiska butiken. VVal dar gors en butiksretur i
kassan, pa samma satt som om kunden hade képt varan i butiken fran forsta borjan.
Denna process innebér att varan forst kontrolleras, dels om den ar i samma skick som
nar den saldes och dels om returen har skett inom de 30 dagar som erbjuds som
angerratt. Ar produkten i for daligt skick godkanns returen inte. Ar den inte returnerad
inom de 30 dagarna sa gors en individuell utvardering om returen dnda ska
godkannas. Finns varan fortfarande kvar till férsaljning och i nagorlunda volymer sa
brukar personalen godkénna returen men da far kunden endast ett tillgodokvitto. De
produkter som blir godkénda laggs for det mesta pa hog vid kassan och tas sedan
tillbaka ut i butiken nar det finns tid for det. Vid byte av produkt sa justeras
butiksaldot i kassan och kunden far en ny vara och ett nytt kvitto pa att en retur ar
genomford. Ar kopet gjort via faktura s betalas denna sedan som om inget byte har
skett. Produkterna gar aldrig tillbaka till DC eller e-handelsavdelningen och
personalen i butikerna upplever inga problem med att de far for hdga lagersaldon.

Vid en retur far kunden pengar tillbaka i kassan, oftast i form av kontanter. Sedan
betalar kunden hela fakturan, som om en retur aldrig har skett. I butik upplevs inga
problem med detta och de har inte heller hort nagot fran huvudkontoret om att
tillvagagangssattet skulle kunna vara nagot som ger féljdproblem. Daremot ar denna
process nagot som huvudkontoret ser som problematiskt och som behover atgardas.




Ett annat problem som uppstar ar att butikerna inte har nagon informationskoppling
till de andra flodena. Om kunden till exempel har fatt en rabatterad faktura i efterhand
pa grund av varor som inte uppges ha varit medskickade eller liknande sa kan inte
butikspersonalen se detta pa nagot satt. Det kan da utnyttjas genom att kunden tar
kontakt med kundtjanst och far en kreditering pa sin faktura, for att sedan ta med
retursedeln och gora en retur pd samma vara i affaren. Vidare beskrivs att ingen data
angaende returhanteringen samlas in, vilket gor att inge vet hur manga
onlinebestallningar som faktiskt returneras i butik och inte heller vilka resurser som
kravs for att processa dem.

Det uppges att det enda sattet att i dagslaget fa till en returhantering dar fakturan
krediteras istéllet for att ge ut kontanta medel pa plats skulle vara genom att
butikspersonalen skriver upp returnummer och vilka produkter som har returnerats,
for att sedan ta kontakt med kundtjénst. Kundtjanst skulle i sin tur kreditera fakturan
manuellt sa att kunden far en uppdaterad faktura dar de endast betalar for de produkter
som inte har returnerats. Detta anses dock vara alldeles for omstandligt.

Ett visst vardeskapande for kunden anses ske genom att det erbjuds returhantering via
valfri kanal. Detta anses ge kunden en storre mojlighet att paverka sina returer och
aven paskynda hanteringen av, till exempel, byten av produkter som genom denna
valfrihet kan ske direkt i butik. Denna valmojlighet ar nagot som Lager 157 ser som
viktig for att skapa goda kundrelationer.
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5 Analys

Kapitlet ger svar pa studiens fragestallningar genom att behandla insamlad empiri
och teoretiskt ramverk. Kapitlet delas upp i de olika fragestéllningarna for att
fortydliga den hierarkiska ordningen som fragestéllningarna har. Fragestallningarna
har ocksa delats upp i underrubriker for att sarskilja de olika flodena sa att lasaren
lattare kan hanga med i analysen. | detta kapitel diskuteras ocksa majliga effekter av
de forslag som tas fram under studien.

5.1 Hur ser de strategiska och operativa returprocesserna ut pa Lager
15772

5.1.1 Strategiska val

| detta kapitel presenteras de strategiska val och dilemman som har upptackts under
insamling av data. Gap mellan teori och verklighet kommer presenteras och ligger till
grund for analys av den andra fragestéllningen.

Lager 157 har en foretagsstrategi som syftar till att halla alla kostnader sa laga som
mojligt och pastar sig ”dela” vinsten med kunden genom att erbjuda lagre priser. Det
finns dock ingen tydligt uttalad returstrategi som anknyter till denna féretagsstrategi,
vilket enligt (Hazen, 2011) innebar en risk foér minskad konkurrenskraft. Detta ar
darfor ett grundlaggande gap som bor atgardas for att Lager 157 ska fortsatta vara
konkurrenskraftiga och samtidigt fa till en operativ process som ar forenlig med
foretagets visioner och mal.

Vissa strategiska beslut ar &nda tagna angaende returhanteringen och dessa skiljer sig
at beroende pa om returen befinner sig i flodet online till online eller online till butik.

5.1.1.1 Returflode online till online

Att ta betalt for sin returhantering ar nagonting som Hjort (2013) beskriver som
positivt da det inte &r nagot legalt krav att erbjuda fria returer och att det inte heller
tenderar ge en 6kad forsaljning som tacker upp for de 6kade returkostnaderna. Dock
ségs detta emot av annan forskning, till exempel av Bower och Maxham (2012) som
anser att ta betalt for returhanteringen ger en negativ effekt pa foretagets langsiktiga
I6nsamhet och darfor bor undvikas. Den returpolicy som finns idag anses, av Lager
157, ge en onskad effekt pa sa vis att det totala antalet returnerade produkter &r
forhallandevis lagt. Denna strategi paminner mycket om Rollecke et al. (2018) typ 1,
kostnadsfokus, da de tar betalt for sin returhantering. Dessutom &r det forhallandevis
dyrt och krangligt att byta en vara da det bade kréavs en returfrakt och en ny
fraktkostnad nar kunden vill byta produkt samtidigt som den nya varan inte skickas
automatiskt utan maste bestéllas igen.

Vissa delar i onlinekanalen tyder dock mer pa en strategi som gar mot typ 3,
kundnojdhet. Exempelvis sa far kunden alltid med en retursedel direkt vid kopet,
vilket gor en vanlig retur forhallandevis enkel. Det anges dven att alla returer
godkanns, aven de dar produkten inte ar i skick att séljas igen. Detta kan pa satt och
vis tyda pa en tydlig kundorientering dar organisationen vill ha néjda kunder och pa
sa vis oppna upp for fortsatta affarer. Dock verkar det snarare bero pa att kostnaderna
for att neka en retur &r for hoga och darfor anses onlineflddet befinna sig inom
strategityp 1.




5.1.1.2 Returfléde online till butik

Problemet med det strategiska valet att styra kunder till att returnera i butik &r att den
inte genomsyrar det operativa flodet da det uppkommer problem med
fakturahanteringen samt att processintegrationen &r nast intill obefintlig. Dels finns
det i dagslaget endast data for de returer som sker i onlineflédet, och organisationen
har ingen aning om hur manga returer som lamnas tillbaka i butik. Da det i nulaget ar
ca 8 % av alla onlinebestéallda order som returneras i onlineflédet och att returer till
butik ar gratis kan det misstankas att siffran i butik ligger pa en liknande, eller hogre,
niva. Att strategin inte stods av de operativa processerna ar nagot som Hazen (2011)
beskriver som problematiskt da det innebar att foretagets nyckelkompetenser och
konkurrensmedel kan ga forlorade.

Da kunderna erbjuds returnera sina varor gratis i butikerna samt att det finns en
tydligare GK-aktivitet uppkommer olikheter mellan de olika flodena. Strategin
paminner mer om det som Rollecke et al. (2018) beskriver som typ 2, detta da det &r
en smidig och gratis returldsning for kunden, &ven om det finns vissa motkrav mot att
plaggen skall vara i bra skick nér de lamnas tillbaka.

5.1.2 Operativa val

Den data som samlades in under empiriavsnittet anvands i denna del som ett underlag
for att jamfora de studerade processerna med teorier runt RM. Gap och likheter
mellan teori och verklighet kommer att presenteras och fungera som underlag for
fragestallning 2.

Lager 157 anser sig bedriva sin verksamhet genom omnikanaler. Det som kan ses i
empirin ar dock att informationsutbytet och produktflédet mellan returkanalerna i
dagslaget inte ar integrerade med varandra. Detta kan enligt Bernon et al. (2016)
beskrivas som ett flode med omnihandel ut mot kund medan de interna processerna
fortfarande &r att betrakta som multichannel.

Hjort (2013) beskriver att en véal implementerad returprocess kan bidra med varde for
kunden, vilket ar ett bra satt att bygga langsiktiga relationer pa. De vardeskapande
aktiviteter som uppkommer i dagslaget ar det faktum att kunderna kan returnera sina
varor i fler &n en kanal. Detta ar enligt Bernon et al. (2016) ett tillfalle att skapa varde
for kunderna da de far fler valmajligheter och samtidigt mindre anpassning till
Oppettider. Det ger dven kunderna chansen att sjalva styra kostnaden for returerna, da
returer i butik ar gratis.

De operativa valen kan precis som de strategiska valen delas upp i tva huvudfloden;
online till online och online till butik.

5.1.2.1 Returfléde online till online

Da all information fardas tillsammans med den fysiska produkten, och insamlade data
inte anvands av Lager 157 for analyser forsvarar det arbetet med att minska antalet
produkter som kommer in i returprocessen (Hjort, 2013). Den GK-aktivitet som finns
i dagslaget infinner sig nar produkten befinner sig inne pa returavdelningen, se Figur
10. Enligt Hjort (2013) bor GK vara en aktivitet som sker tidigt i processen for att e-
handlare ska ha en mojlighet att forhindra oonskade returer.




| dagsléget ligger dessa aktiviteter tillsammans men ingen av dem fyller den funktion
som Hjort (2013) anser att de ska. Dels pa grund utav att de ligger fel i flodet och dels
da de inte ar fullt utvecklade. Sjalva anser Lager 157 att all information som kan
samlas in &r bra information men att det inte finns nagon struktur eller resurs for att i
dagslaget anvanda den. Eftersom aktiviteterna dyker upp férst da produkten redan ar
inne i flodet s& medfor det att alla varor som returneras godkénns da det blir for
kostsamt att ta striden med kunderna i detta skede. GK-aktiviteten fyller darfor endast
en funktion av att precisera i vilket flode produkten ska fortséatta.

Lager 157 anser att det inte finns nagra storre problem med de interna processerna.
Returen skall enligt avtal vara bearbetad inom 14 dagar vilket bidrar till en vantan for
kunden. Likt vad Bernon et al. (2016) beskriver det sa ar det en lag transparens mellan
systemen vilket bidrar till att kunden inte vet vart i processen deras retur befinner sig.
Personalen pa returhanteringen upplever att den mest tidskravande aktiviteten ar
identifiering av vilka produkter som befinner sig i paketen da det krévs en hel del
manuellt palagg. Vissa av de manuella uppgifter som uppstar skulle kunna tas bort
genom battre systemstdd, men Lager 157 tror att detta kan kosta mer &n det genererar
i nulaget. Detta tyder pa att fokus ligger pa kostnadseffektivitet istallet for att ha sa
snabba processer som mojligt, vilket Bernon et al. (2016) beskriver &r en avvéagning
som behdver tas. Flodet online till online kopplat till det teoretiska ramverket
illustreras i Figur 10.
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5.1.2.2 Returfléde online till butik

Det fysiska produktflddet till butik kan jamfoéras med vad Bernon et al. (2016)
beskriver som scenario nummer ett, namligen att processa returen, ge kunden kredit i
butiken och behall de produkter som kan saljas vidare i butiken. Da butikerna behaller
de returnerade varorna sjalva sa kan det enligt Bernon et al. (2016) leda till
forflyttningar av lagersaldon till butik och problem med processintegrationen. | Lager
157:s fall sa upplevs detta inte som ett problem i dagslaget da de anser att de kan
anvanda butikerna som ett satelitlager. | framtiden kan det dock leda till problem da
Lager 157 befinner sig i en aggressiv tillvaxtfas och volymerna berdknas att tka




kraftigt. Forfattarna ser dven vissa svarigheter med att de beskriver affarerna som
satelitlager, da det inte finns nagon integrerade omnikanaler mellan dem i dagsléaget.

Processintegrationen ar ett problem som identifierats av bade forfattarna och av Lager
157 sjalva da de inte har ett integrerat affarssystem i alla kanaler. Detta leder till att
informationsutbyte uteblir och chansen till en tydlig, gemensam RA-aktivitet uteblir.
Vidare uppkommer &ven problem med fakturahanteringen i butik. Denna problematik
ar nagot som Bernon et al. (2016) anser kan uppsta da organisationer inte har en
genomgaende omnistruktur. Dessa gap dr nagot som bor atgardas om organisationen
skall kunna bedriva sina kanaler som omnikanaler.

I butikerna sker en tydligare GK-aktivitet jamfért med det som sker i onlineflodet.
Aven om Lager 157 godkanner de flesta returer genomfér personalen en inspektion av
plaggen och sékerstéller att returen a&r genomférd inom de 30 dagar som kunden har
pa sig. Denna GK-aktivitet ligger i borjan av flodet vilket ger en bra mojlighet for en
tydligare styrning av vad som far komma in i flodet och vart det skall ta vagen
(Rogers et al. 2002; Hjort 2013). Flodet online till butik kopplat till det teoretiska
ramverket illustreras i Figur 11.
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5.2 Hur kan de strategiska och operativa returprocesserna
effektiviseras pa ett implementerbart satt?

5.2.1 Strategiska val

En effektiv returhantering anses, av bland annat Hazen (2011), stalla hoga krav pa att
foretagsstrategierna hdnger samman med returstrategierna som i sin tur hanger
samman med de operativa valen av returprocessen. Med denna teoretiska vinkel har
forfattarna valt att ta bort underrubrikerna returfléden online till online och
returfloden online till butik da de bér omfattas av en gemensam strategi.

I denna fallstudie har vissa gap inom detta omradet uppmarksammats. Dels anses det
inte finnas nagon tydlig koppling mellan organisationens foretagsstrategi och
returstrategi. Det skulle behovas en tydligare, uttalad strategi kring hur hanteringen av




returer skall ske och hur det stoder de dvergripande visionerna och malen. Det skulle
ocksa behdvas en tydlig koppling till hur strategin ska tillampas genom de operativa
valen (Hjort, 2013; Rogers et al. 2002).

Vidare finns det ett gap mellan kanalerna dar kunden kan returnera sin vara i. |
dagslaget ar kravbilden olika da det inom onlineflddet saknas en fullstandig GK-
aktivitet som infaller innan varan kommer in i returflodet. | butik uppstar daremot
GK-aktiviteten i ett tidigt skede och detta leder darfor till en risk for olika behandling
av kunderna. Olikbehandling ar nagot som Bower och Maxham (2012) ser som farligt
da det kan innebara en minskad kundkrets. Det kravs darfor en tydlig strategi for att
sékerstalla att aktiviteter som GK och RA sker med liknande forutsattningar, &ven om
de, pa grund av flodenas olikheter, infinner sig i olika skeenden av returprocessen.

Organisationen bor &ven tydliggora vilket fokus som géller. Vill de fortsétta att styra
kunder till att returnera varor i butik sa bor det samlas in och sammanstallas data kring
detta for att ha en mojlighet att forbéattra de operativa valen. Detta skulle kunna ses
som ett satt att fa en medelvag mellan de olika standpunkter som finns inom
litteraturen, dar exempelvis Hjort (2013) anser att returer inte bor vara gratis medan
Bower och Maxham (2012) féresprakar fria returer. Dock ar det viktigt att denna
strategi i sadana fall integreras med en fullandad omnikanal sa att det inte blir som
Bernon et al. (2016) beskriver som en intern multichannel dér organisationen riskerar
att fa felaktiga lagernivaer.

5.2.2 Operativa val

Utifran de gap som har identifierats &mnar forfattarna att med hjélp av teori ta fram
forslag som kan hjélpa Lager 157 att effektivisera returprocesserna. De forslagna
flédena illustreras i Figur 12 &Figur 13.

5.2.2.1 Returflode online till online

Hjort (2013) beskriver att manga foretag har en GK-aktivitet som inte ar anpassad for
e-handel. Detta &r ndgot som forfattarna ocksa har upptéackt under fallstudien. Denna
aktivitet bor ligga sa tidigt som majligt i flodet och genom att implementera en
webbaserad registrering av returerna kan odnskade returer urskiljas tidigt i processen.
Hur denna I6sning anvénds beror pa vilka strategiska val som finns angaende returer.
De kunder som forsoker returnera en produkt som inte ligger inom de 30 dagarna de
har pa sig kan pa s satt informeras om att returen inte &r godkand. Kunderna kan via
denna webbplats ocksa informeras att plaggen maste halla ett visst skick for att de
skall godkannas. Aven om Lager 157 med stor sannolikhet kommer att godkanna
returerna i vilket fall kan de fa kunderna att tanka till en extra gang innan de
returnerar produkten och pa sa vis reducera antalet returnerade varor.

Da det finns ett morkertal i dagslaget angaende returer som skickas fran kund
gentemot vad som faktiskt levereras tillbaka till Lager 157 kan denna webregistrering,
som rekommenderas av Hjort (2013), minimera detta morkertal. Lager 157 behover
da inte kreditera kunder som pastar att de har returnerat sina varor medan de
egentligen inte har gjort det. Detta pa grund av att det informativa flodet skiljs fran
produktflédet da informationen kring returen inte transporteras med produkten utan
anlander direkt fran kunden till foretaget. Da informationen inte foljer produkten
kommer ocksa den personal som ar ansvarig for returhanteringen kunna styra sin




dagliga verksamhet pa ett mer effektivt satt da de skulle kunna veta hur mycket
returer som &r pa vag in till foretaget.

Om kunderna vill byta en produkt sa ar processen relativt langdragen och kunden
tenderar att fa vanta innan bytet sker. Darfor finns det ett behov till att ta fram en
I6sning pa en process som kan korta bearbetningstiden vilket i sin tur kan hoja
kundvardet (Hjort, 2013). En webbaserad returregistrering skulle kunna generera i att
Lager 157 far en signal om att en bytesretur &r pa vag och kan da skicka ut den nya
varan innan det att den returnerade varan hunnit komma fram till féretaget. Den stora
skillnaden blir reducering av den tid som kunden far véanta pa sin nya produkt da
returen inte behdver processas innan en ny vara skickas.

Bearbetningstiden for att processa returen kan ocksa komma att reduceras genom en
implementering av en webbaserad registrering, vilket enligt Bernon et al. (2016) ar en
viktig forbattring. Detta da personalen ansag att det ar tidskravande att identifiera
vilka varor som ligger i paketet for att sedan lokalisera artiklarna i den aktuella order
som finns i affarssystemet. Den webbaserade registreringen medfor att
identifieringsprocessen forsvinner se Figur 12, da plaggen kommer att presenteras i
datorn nér retursedeln scannas in i affarssystemet.

Hjort (2013) skriver att det i returhanteringen bor arbetas aktivt med RA, vilket
forutsatter att data angaende returer samlas in. Detta ar ingenting som sker, utan den
data som samlas in angaende returer online laggs pa hog eller analyseras sporadiskt.
Aterigen beskriver Hjort (2013) att denna webbaserade registreringen genererar i att
data kan samlas pa ett enkelt satt och sedan anvandas for analys. En typ av analys som
kan genomforas ar varfor returen har uppstatt. Med hjalp av data kan slutsatser dras
for vart i organisationen fokus bor laggas for att forhindra framtida returer och
samtidigt hoja kundnojdheten. Idag identifierar personalen pa returavdelningen stora
avvikelser i de returnerade produkterna, men om informationen flodar direkt till
huvudkontoret kan dessa analyser goras av personal med stdrre kompetens inom
omradet.
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5.2.2.2 Returfléde online till butik

Da Lager 157 forsoker driva kunderna till att genomfora sina returer via butikerna
anses det finnas ett behov av en ny forbattrad process for dessa typer av returer. Ett
problem som uppstar ar att kassapersonalen inte har mgjligheten att uppdatera
fakturor. Om Lager 157 vill fortsatta med den typ av process som bedrivs idag, sa som
Bernon et al. (2016) beskriver som det forsta scenariot, behdver en férandring ske.
For att kringga problemet kan samma affarssystem som anvands vid returhanteringen
for e-handeln implementeras. Detta bidrar till att kassapersonalen kan uppdatera de
aktuella fakturorna pa plats och kunden far da en ny faktura och behdéver endast betala
det resterande beloppet. Denna l6sning skulle ocksa kunna generera i ett vérde for
kunden som i sin tur inte behover hantera kontanta ersattningar eller fa ett
tillgodokvitto.

Om kunden skulle vilja byta sin produkt i butikerna sa kan processen fortsatta se ut
som den gor idag. Skulle det dock visa sig att den aktuella storleken inte finns i lager
sa skulle det, genom att ha integrerade interna processer, kunna skicka ut en den nya
produkten ifran CL. Detta kraver dock att det finns ett omnitank bade ut mot kunden
men ocksa tillbaka in i de interna processerna sa som Bernon et al. (2016) beskriver
det. Huruvida Lager 157 ska ta betalt for denna typ av retur ar nagot som behover
Overensstdimma med de strategiska val som har tagits.

Bernon et al. (2016) beskriver tva utmaningar inom processdelen av omnihandel;
bearbetningshastighet och processintegration. Dessa bada skulle kunna forbattras om
butikerna skulle ha tillgang till sasmma affarssystem som e-handeln. Avdelningarna
skulle kunna kommunicera béattre med varandra och Lager 157 skulle inte bara ha en
omnihandel ut mot kund utan ocksa inom de interna processerna.
Bearbetningshastigheten skulle kunna forbattras genom att fakturan som kunden har
genomfort sitt kop igenom skulle uppdateras automatiskt vilket inte stéller krav pa att
kassapersonalen behdver ta kontakt med 6vriga avdelningar for att genomfdra en
retur. Detta resulterar i att kunden inte behover vanta for att fa sin retur bearbetad.

De ingaende komponenterna i Figur 5 (Hjort, 2013) kan komma att lyftas fram med
hjalp av affarssystemet. D& Lager 157 idag inte samlar in ndgon data angdende de
returer som sker via butikerna ar detta ett ypperligt tillfalle att ta tillvara pa
information som kan ligga i grund till RA. Detta betyder alltsa att personal pa
huvudkontoret skulle kunna analysera information fran e-handeln och fran butikerna
och pa sa vis kunna se vad som behover atgardas for att minska antalet returer i
framtiden. GK-aktiviteten skulle kunna bli annu tydligare da personalen i
affarssystemet kan se information om den aktuella ordern. Detta skulle till exempel
eliminera problemet att vissa kunder returnerar en vara bade genom e-handeln och
butik for att fa ut mer pengar &n vad de ursprungligen betalade.
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6 Diskussion och slutsatser

Kapitlet ger en sammanfattande beskrivning av studiens resultat, uppdelat i
strategiska och operativa val. Vidare beskrivs studiens implikationer och
begransningar foljt utav studiens slutsatser och rekommendationer. Kapitlet avslutas
med forfattarnas forslag pa vidare forskning.

6.1 Resultatdiskussion

Under detta kapitel kommer de resultat som tagits fram att sammanfattas samt en
diskussion kring implementerbarheten &dga rum. Forfattarna &mnar dven att pavisa att
de forslag som tagits fram ocksa bidrar till en forbattrad returprocess gentemot hur det
ser ut i dagslaget. Detta for att besvara syftet med studien pa ett fullandat sétt.

6.1.1 Strategiska val

De strategiska valen har stor inverkan pa hur val en organisations returprocess
kommer fungera. For att fa en valfungerande returprocess kréavs det darfor att det
finns en koppling mellan foretagsstrategier, returstrategier och operativa val. Vidare
ar det, for féretag med omnikanaler, viktigt att dessa strategier dverensstdmmer med
varandra, dven om implementeringen av de operativa valen bor konstrueras efter varje
kanals forutsattningar. Att implementera de strategiska valen &r inte en fraga om
kostnader utan handlar snarare om att ledningen behdéver diskutera om vad
organisationen vill uppna. De beslut som tas behovs aven synliggoras for Gvriga
medarbetare sa att alla inom organisationen stravar mot samma mal.

Beroende pa vilken foretagsstrategi som organisationen har bor det viljas en
dverhangande returstrategi som ger storsta mojlighet att uppna visioner och mal. Da
returerna sker inom olika kanaler ses det daremot inte som ett problem om
strategityperna inom de olika kanalerna ser olika ut, sa lange som de lever upp till den
overhangande strategi som har féljts. Exempel pa detta ar fallforetagets beslut ta betalt
for returer i ett onlinefldde for att samtidigt erbjuda gratis returer i ett butiksflode.
Detta ar alltsa tillampbart s& lange som det finns en tydlig strategi som forklarar vad
som ar grunden till valen och hur det hjalper organisationen att folja foretagsstrategin.
Vidare behdver det finnas en operativ process som stodjer de strategiska valen och
som hjalper de olika kanalerna att uppna den effekt som efterfragas. Det gar alltsa inte
att ta fram en strategi utan att ge tekniska och finansiella I6sningar som hjalper till att
uppna den. Detta &r ett problem som har uppstatt hos fallforetaget dar nagra av de
stora strategiska valen angaende returprocessen i dagslaget inte uppfylls av de
operativa processerna.

Det blir aven viktigt att de operativa valen anpassas efter vilken kanal de uppstar i
men samtidigt ar integrerade med de returstrategier som har valts. Det far saledes inte
ske nagra skillnader som gor att kunderna upplever kanalerna som olikbehandlande.

For att fa till den kedja som visas i Figur 14 ar det viktigt att returstrategierna
implementeras pa samma satt som foretagsstrategierna gors. Alla berorda bor saledes
ha en forstaelse vad organisationen vill uppna med sin returprocess och hur de malen
skall uppfyllas i det dagliga arbetet. Precis som de flesta foretag idag forsoker skapa
en gemensam foretagskultur med tydliga visioner och mal sa bor dven returstrategin
tydliggoras och forklaras.
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6.1.2 Operativa val

Figur 15 tydliggors de operativa val som har tagits fram efter analys av data.
Forfattarna vill med denna modell beskriva vilka aktiviteter som bor finnas med for
att fa till en forbattrad returprocess. Vad forfattarna ocksa vill formedla &r att de
I6sningsforslag som tagits fram for Lager 157 inte nédvéandigtvis bor se ut pd samma
satt i liknande foretag, men att forslagen bor baseras pa samma grunder. Vidare har de
l6sningsforslag som har tagits fram diskuterats med ansvariga pa Lager 157 for att
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Figur 15 ligger GK-aktiviteten, da den fyller stérre funktion desto tidigare den
uppstar. Denna aktivitet bor dven i storsta mojliga man dverensstimma mellan de
olika returkanalerna, allt for att erbjuda kunderna samma behandling oavsett vilken
kanal de véljer att returnera i. For Lager 157 anses detta I6sas genom att en
webbaserad returregistrering implementeras. En sadan 16sning skulle ocksa ge en
forenklad RL dar bearbetningshastigheten skulle 6kas under vissa moment. En
webbaserad 16sning var nagot som Lager 157 sjalva var positiva till, daremot kravs en
mer djupgaende kostnadsanalys for att sakerstélla den ekonomiska hallbarheten i
denna I6sning. DA det sker en snabb teknisk utveckling sa rekommenderas aven att
organisationen bor halla utkik for andra tillvagagangssatt. Den tekniska losningen
behdver séledes inte se ut exakt pa detta satt utan det handlar snarare om att GK-
aktiviteten bor infalla pa ett integrerat satt i alla kanaler och i ett tidigt skede.

Det andra valet ar sedan RA. Forfattarna fann under studiens gang ocksa att
information saknades angaende de returer som sker via butikskanalen. Genom att
anvanda ett gemensamt affarssystem skulle en automatisk insamling av data ske i
bada kanalerna dar information kan floda fritt och respektive avdelning kan ta tillvara
pa den information som finns, &ven om den har sitt ursprung i en annan kanal. Dock
ar inte det viktigaste att det sker i ett gemensamt affarssystem utan snarare att
information bor samlas in automatiskt och finnas lattillganglig for den personal som
kan anvanda sig av den. | Figur 15 illustras det att insamling av information bor ske i
ett tidigt skede for att mojliggora analys av data som kan vara anvandbar i framtida
beslut. Personalen som anvander informationen bor ocksa kunna forsta den, vilket
betyder att informationen maste vara lattforstaelig och samlas in pa ett systematiskt
och konsekvent satt. Detta satt att samla in information pa bidrar i sin tur till en tkad
integrationsprocess vilket gor att returflodet tar steg, fran att bedrivas som enskilda
multikanaler, mot en gemensam omnikanal.

Slutligen sa har VC inte lagts som nagon enskild aktivitet utan snarare nagonting som
omfamnar hela den operativa processen. Detta da VC inte anses vara en aktivitet i sig
utan snarare en benamning for alla de satt som organisationer kan skapa mervérde for
sin kund genom implementering av andra aktiviteter i returprocessen. Detta anses av




forfattarna kunna ske da det finns en tydlig koppling mellan de strategiska valen och
de operativa valen. Exempel pa detta for fallforetaget ar att GK-aktiviteten kan
inneb&ra mer rattvis behandling av kunder och att RA kan bidra till farre felaktiga
produkter, eller minskad felaktig marknadsforing.
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Figur 15, Operativa val, anpassad till Lager 157:s férutsattningar och inspirerad av (Hjort, 2013; Rogers
et al. 2002)

6.2 Implikationer

Studien har bade ett empiriskt och ett teoretiskt bidrag. Lager 157 har pa grund av
studien idag fatt en dverblick for hur returprocesserna ser ut i de bada flédena.
Forfattarna har dven tagit fram forslag pa hur returprocessen kan forbattras for att
bygga upp en tydligare struktur kring returprocessen. Dessa forslag har ansetts vara av
relevans och tekniskt mojliga att implementera, daremot ar det nédvandigt att
genomfora en mer djupgaende kostnadsanalys for att sékerstalla hur ekonomiskt
héllbara forslagen ar.

En stor grund till det teoretiska ramverket har varit forskning framtagen av (Rogers,
2002; Hjort, 2013). Under studien har forfattarna, baserat pa denna teori tillsammans
med annan forskning och det empiriska resultatet, tagit fram en modell som illustreras
i Figur 16. Denna modell anses vara mer tillampbar pa det foretag som har studerats
dar forfattarna har tagit bort delaktiviteter men ocksa kopplat pa de strategiska valen
pa ett mer tydligt satt. Forfattarna ansag att det fanns ett intresse i att ta fram denna
modell da det saknas forskning pa denna typ av foretag kopplat till de omrade som
studerats. Modellen visar &ven mer i detalj vilka operativa val som bor prioriteras och
vilka effekter som kan uppkomma om aktiviteterna prioriteras.

6.3 Begransningar

Valet av att genomfora studien som en kvalitativ enfallstudie berodde pa att
forfattarna ville skapa en djupgaende analys och ansag att detta var det, inom den
tidsbegransning som fanns, basta sattet att fa det. I efterhand anser forfattarna att detta
tillvagagangssatt gav dem den djupa forstaelse som efterstravades i bérjan av studien.
Kopplat till detta upplever forfattarna att det gav dem chansen att genomfora flera
olika insamlingstekniker vilket skapar en god triangulering av forskningsresultaten




och saledes starker begreppsvaliditeten. Att den data som samlades in framst har varit
av kvalitativ natur anses i efterhand som positivt da det har gett en tydlig bild av
organisationens dagslédge samt vilka olika problem som anses finnas.

Om forfattarna hade valt att genomfdéra en flerfallstudie med mer kvantitativ
insamling av data hade det gett en mer dverblickande bild som kan anses ge en storre
extern validitet. Det hade da kunnat ge en tydligare bild av om organisationer med
liknande forutsattningar ocksa upplever samma problematik och ar i behov av samma
typ av l6sningar. Daremot anser forfattarna att risken for att ett sadant
tillvagagangssatt endast hade gett en grundlig analys av likheter och olikheter mellan
organisationerna och att det inte hade besvarat syftet pa ett lika adekvat satt.

Intervjuerna genomfordes med en semistandardiserad struktur. Detta tillvagagangssatt
valdes da det har gett en mojlighet for forfattarna att fa in en stor bredd av information
for att sedan transkribera och jamféra mellan insamlade data for att hitta monster.
Detta anses ha lett till att fler gap och problem har upptéckts &n om en mer
standardiserad struktur hade anvants med fardiga svarsalternativ.

Observationerna har anvants for att ge forfattarna en chans att se om det som
beskrivits i intervjuerna ocksa stamde dverens med verkligheten. Att de genomfordes
pa ett ostrukturerat satt anser forfattarna ledde till att observationsobjekten betedde sig
naturligt. Daremot hade en strukturerad observation, om den hade genomforts vid
flera olika tillfallen, kunnat visa pa eventuella skillnader och avvikelser i aktiviteterna.

De dokumentstudier som genomfordes var endast tankta att komplettera insamlade
data och for att tydliggora vad for information och data som fanns tillganglig. Vid en
mer kvantitativ inriktning hade denna del av studien kunnat géras mer omfattande.

6.4 Slutsatser och rekommendationer

I Figur 12 och Figur 13 illustreras de specifika lsningsférslag som har tagits fram for
Lager 157. Forfattarna rekommenderar Lager 157 att implementera en webbaserad
returregistrering i borjan av onlineflodet samt se till att butikerna anvander sig av
samma affarssystem som e-handelsavdelningen anvander i dagsldget. Vidare
rekommenderar forfattarna att ansvarig personal bér genomfdra en detaljerad
kostnadsanalys for att starka att forslagen ar ekonomiskt forsvarbara.

Dessa l6sningsforslag har i sin tur legat som grund for den modell som presenteras i
Figur 16. Vad som kan urskiljas &r att de aktiviteter som presenteras i
I6sningsforslagen uppkommer i samma ordning i denna modell. De 16sningsforslag
som har tagits fram under studien har haft sina grunder i modellen, dar fokus har legat
pa att lyfta fram de olika aktiviteterna samt att fa de att fungera pa ett énskvart sétt.
Som modellen beskriver har tva aktiviteter legat i fokus under denna studie; GK och
RA. Daremot bidrar fordndringarna till att produktflodet, det vill séga RL, blir mer
effektivt. Genom att arbeta med de ingaende komponenterna i modellen kan ocksa
fallforetaget forhoja kundvardet, som ocksa har presenterats i rapporten.
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6.5 Vidare forskning

Da studien faller inom ett omrade som &r valdigt aktuellt bland foretag i dagslaget
skulle forskning kunna bidra till en méjlighet for foretag att fa upp 6gonen fér hur
man skulle kunna arbeta med just denna typ av process. Forfattarna anser att det finns
en vinning i att testa den framtagna modellen pa fler foretag som &r verksamma inom
samma bransch for att starka att den bidrar med nagot positivt for foretagen, da den
just nu &r baserad pa ett fallforetag. Ett ytterligare steg ar att utvardera modellen med
hjalp av andra typer av foretag, s som foretag inom andra branscher samt med andra
forutsattningar.

Denna studie har haft ett fokus pa omnihandel. Da fallforetagets interna processer inte
kan anses vara en fullt utvecklad omnikanal anser forfattarna att det finns en mening
med att genomfora en flerfallstudie pa foretag med en fullt integrerad omnihandel.
Detta da det saknas forskning med denna inriktning och det hade varit intressant att se
skillnader och likheter mellan foretag med utvecklad omnihandel och féretag som
snarare bedriver sin verksamhet som multichannel.

Det teoretiska gap som ocksa har upptackts i denna studie ar det att de tre
strategityperna som presenteras i rapporten inte ar helt enkla att applicera i
verkligheten da strategierna pa foretaget amnar glida mellan de olika strategierna. Det
anses darfor att strategityperna mojligtvis skulle bli mer applicerbara om det fanns fler
kategorier &n de tre som beskrivs i dagsléget och att det finns ett intresse att undersoka
hur de skulle kunna formuleras.
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8 Bilagor

Bilaga 1 Intervjuguide 1, évergripande kartlaggning
Bilaga 2 Intervjuguide 2, kartlaggning

Bilaga 3 Intervjuguide 3, kartléggning

Bilaga 4 Intervjuguide 4, kompletterande intervju
Bilaga 5 Intervjuguide 5, kompletterande intervju
Bilaga 6 Intervjuguide 6, kompletterande intervju

Bilaga 7 Intervjuguide 7, kartldggning




Bilaga 1

Intervjuguide 1, dvergripande kartlaggning

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Vilka mal och visioner har ni for hela organisationen?

a) Vad har ni for tillvaxt mal?

b) Hur vill ni expandera butik/e-handel?

c) Hur ser ni pa er sjdlva storleksmassigt? Medelstort? Stort? Vilka for-
/nackdelar ger detta?

Vad ar tankarna bakom Lager 157? Vad ar det som har byggt upp det?

a) Hur paverkar kultur/strategier varandra och den dagliga operativa
verksamheten?

Vad har ni fér handbocker/ledord/foretagsheskrivningar om foretaget? Kan vi fa

upplagor av dessa?

Har ni nagra uttalade strategier 6ver hur ni hanterar returflodet?

a) Om inte: varfor och hur paverkar det ert arbete?

b) Om ja: Hur ser den ut?

c) Gar den i linje med den Gvergripande strategin som ni har for hela
organisationen?

d) Vilka returpolicys anvander ni er av idag och varfor?

e) Hur ser ni pa returhantering? Ar det nagot nédvandigt ont dar det ska
minimeras kostnader eller &r det ndgot som kan ge extra varde till kunden?

Hur ser produktfldet ut i returflédet?

a) Ar denna aktivitet ndgot som foretaget prioriterar?

b) Har ni en uttalad process som produkten skall tas igenom?

¢) Vilka delar av flodet har ni ansvar dver?

d) Hur fungerar samarbetet med postnord?
1) Har ni en gemensam bild 6ver hur flodet skall se ut?
ii) Moter dem de kraven som ni satter pa dem?
iii) Har ni ndgon kontaktperson pa Postnord som vi skulle kunna fa anvénda

0SS av?

e) Har ni nagon kontakt med leverantorerna dar ni skickar tillbaka produkterna
som ar bristfélliga eller skrotas dem?

Hur ser informationsflodet ut?

a) Ar denna aktivitet ndgot som foretaget prioriterar?

b) Ar det skilt fran produkten eller foljer det samma vag?

c) Varfor detta? Ar det ett strategiskt val?

d) Utbyter ni mycket information med leverantérerna angaende tidigare
leveranser for att forbattra kvalitén samt leveranssakerheten?

Vilken typ av data samlar ni in angaende returerna?

a) Har ni data pa vilken sorts retur det ar? (konsumentreturer, marknadsreturer,
tillgangsreturer, produktaterkallelser samt miljoreturer)

b) Samlar ni in data fran konsumenterna om varfor de har gjort retur? Hur nojda
de har varit mm.

c) Om ni samlar in nagon data i dagslaget, hur anvands den?

d) Sammanstéller ni vilken typ av returer som uppstar och vad de beror pa?
i) Aterkopplas detta till berdrda avdelningar isf? (tex inkdp, marknad osv)

Nar en retur val kommer tillbaka in i det interna flodet, hur hanteras det da?

a) Finns det statistik har pa hur manga returer som ar godkanda och inte?

b) Finns det lathundar, tydliga beskrivningar for vad som &r en godkand retur?

¢) Hur vél &r dessa kopplade till eventuella strategier?




9) Har ni nagot fungerande informationssystem som ni anvander i dagslaget?
a) Varfor/Varfor inte?
b) Ar detta nagot ni 6vervéger for framtiden?




Bilaga 2

Intervjuguide 2, kartlaggning
1) Hur gar du tillvaga vid returer?

a.

b.

Lagger du kredit till kunden genom Klarna?

I.  Hur gor man det? Manuellt eller automatiskt?
Hur tar butikerna kontakt med er vid returer?

i.  Finns det nagon uttalad arbetsgang 6ver hur det skall skotas?
Tar DC kontakt med er?

i. Ochisafall om vad?
Om en retur inte dr godkénd, tar ni ’striden” med kunden? Har detta
ens hant?
Hur integrerade ar affarssystemen?

i.  Blir det mycket handpalagg?




Bilaga 3

Intervjuguide 3, kartlaggning

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)
8)
9)

Vad vet ni om vad som komma skall? Vet ni hur mycket returer det kommer in
dagligen for att kunna styra arbetet?
Hur manga dagar innan vet ni om vad som kommer?
Nar returen vél har kommit till lagret, har ni en tydlig processbeskrivning om
hur det ska fungera?
Har ni nagra riktlinjer 6ver vad som &r en vara som skall till lagret/skrotas och
vad som skall godkannas/icke godkénnas.

a.  Om den inte godkanns, hur gar ni tillvaga da?
Hur fungerar klarna? Krediterar de kunden eller hur aker informationen fran
en godkand retur till att kunden krediteras?

a. Behdver ni ta kontakt med kundtjanst eller vem skickar ni

informationen till?

Ser ni nagon vinning i att i ett tidigare skede se vad som komma skall i mer
detalj?
Ser ni nagra problem med hur ni hanterar flodet idag?
Hur gar informationsbytet till med er speditor?
Kan ni identifiera monster pa de returnerade varorna och i sa fall, vem
aterkopplar ni till? (alltsa typ samma artikel som alltid gar tillbaka, t ex de
trasiga shortsen)

10) Vilken typ av information skickar ni vidare och vart?




Bilaga 4
Bilaga 4, kompletterande intervju

1) Gjorde ni ett dagsavslut dar alla returer som har gjort fér dagen godkéndes och
da automatiskt skickades till Klarna?

2) De produkter som inte kan saljas igen, men som kan skénkas, vilken fysisk
plats laggs de pa i lagret? Har ni nagon uppsamlingsplats fér dem?

3) De produkter som reklameras och kasseras. Har ni nagon uppsamlingsplats for
det? Slangs det pa nagot speciellt stalle? Ar det ndgon som kommer och
hamtar det?

4) Vid byte av produkt, Hur gar ni tillvaga da? Tar ni emot bytesvaran forst for
att sedan skicka ut den nya? Blir det som en ny order till kunden da?

5) Om ni upptécker att en retur har gjorts efter de trettio dagar som ar standard,
genomfor ni returen anda isf?




Bilaga 5

Bilaga 5, kompletterande intervju

1)

2)
3)

4)
5)

6)

Vad ar anledningen till att man vill f kunderna att returnera till butik?

a. Ar den ekonomisk?

a. For att fa merforsaljning?
Vilken information gick ifran ombudet till er?

a. Vem har tillgang till denna information?
Den data som finns tillganglig idag (returer online kontra total forsaljning)
analyserar ni och jobbar med den pa nagot satt?
Vet du hur hdg returprocent ni har och vilken niva vill ni ligga pa?
Ni har i dagslaget data pa hur manga returer som gors pa e-handeln och vilken
personalatgang den kraver. Anvands denna data pa nagot satt?

b. Har man annan data angaende returer?

i. Anvands den i sa fall aktivt pa nagot satt?

Efter intervju med DC sa ser vi att det samlas in viss data om varfor returerna
har gjorts. Varfor anvands inte denna data?




Bilaga 6

Bilaga 6, kompletterande intervju
1) Nar butiken kontaktar er for kreditering av faktura, vilka steg gor ni da?

a. Vilka manuella steg gor ni?

b. Vilka steg gar sedan automatiskt?
2) Lagger ni, som e-lagret gor, till vilken anledning som kunden gjorde returen?
3) Om kunden har gjort kopet via kort, behéver ni géra nagot da eller kan butikerna

skota det sjalva




Bilaga 7
Bilaga 7, kartlaggning
1) Kan du beskriva hur ni hanterar returer? Steg for steg.
2) De returer som inte &r i skick for att sélja? Godkanner ni dem?
a) Vad gor ni med de artiklarna? Slangs de?
b) Hur gar informationen nar detta intraffar?
c) Produkter som inte sker inom de trettio dagarna, godkénner ni dem
eller inte?
3) De returer som &r godkanda, hur hanterar ni det produktflodet?
a) Vilken véag gar produkten efter godkannande? Mellanlandar den
nagonstans i butiken etc?
b) Hur gér informationsflodet?
1. Vilka alternativ erbjuder ni for en kund som har valt att betala
med Klarna faktura?
ii. Skiljer sig det fran om kunden har tagit betalt med kort?
iii. Hur gor ni nar ni krediterar en Klarna-faktura i dagslaget?
Iv. Vilka problem/mojligheter ser ni med det satt som ni arbetar
idag?
v. Paverkas valet av aterbetalningssatt av hur stressigt ni har det
vid tidpunkten?
4) Hur hanterar ni byten av produkter som har bestallts online?




