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NUMMER 6/2020

TEMA: VISIBILITET — THE HOLY GRAIL OF SCM

Pandemin 6kar behovet av visibilitet
Vad hande med [oT? '
Cirkulara supply chains
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Sa kan e-handlarna
fixa returerna

AV STEFAN KARLSSON, DANIEL HELLSTROM, PEJVAK OGHAZI OCH KLAS HJORT

Att returer ar en huvudvark for e-handelsforetagen ar
inget nytt samtalsamne. Men strategierna for att hante-
ra sina returer talas det mindre om. Lardomen fran den
sammantagna forskningen fran de senaste tio aren pekar
daremot at ett relativt tydligt hall for e-handlaren. Har
kommer sex rad om vad de bor tanka pa nar de bygger
sin strategi for returhantering.

1. Digitalisera returhanteringen

Det mest uppenbara forsta steget dr att skaffa

ett systemstdd for att analysera returer och styra
dess hantering. E-handlaren méste samarbeta med
kunden for att snabbt och enkelt fa ratt informa-
tion. Det handlar om orsaker till returen, hantering,
aterbetalning eller kanske utskick av ny tréja i ratt
storlek. Att analysera returménster per kund och
produkt ar ett forsta basalt steg mot en genomtankt
plan for returer. Mgjligheten att kunna hantera
returen tidigt i kundresan ar avgorande for att na
effektivitet och battre Ionsamhet, speciellt nar det

kommer till att konvertera en retur till en bytesorder.

Aven om dagens tillgangliga systemstdd inte ar fullt
utvecklade och val beprovade, s& dr den storsta ut-
maningen handelsforetagen insikt och acceptans av
att returer ar nagot vardeskapande for kunden. Med
denna insikt kommer forstaelsen att vi maste digita-
lisera och styra processen annorlunda jamfért med
om returer bara handlar om att hantera produkter.

2. Mt och satt mal for dina returer
"What gets measured gets done" ar ett vl anvant

och passande uttryck dven for returerna i e-handeln.

Dagens e-handelsféretag vet séllan vad deras totala
returkostnad faktiskt &r. De gdms under rubriken
“logistik” och pa sa sdtt mojliggdrs inte konkreta

atgarder for att hantera returerna effektivt. Om vi
t.ex. mater returer felaktigt s& ger det verksamheten
en felaktig malbild. Ett for snavt fokus i tid eller att
enbart studera kostnader och inte [6nsamhet ger
en missvisande bild av vad returer innebar for er i
den egna organisationen. Ett tydligt exempel har

ar att mata och fokusera pa ldgsta kostnad enbart
ger en fingervisning for logistikavdelningen men
sager ingenting om kundndéjdhet och Iénsamhet for
sélj och marknad. Mat returkostnader i relation till
[6nsamhet, synliggor dem for féretagsledningen och
styr verksamheten med genomténkta KPI: er.

3. Forsta returkomponenterna — koppla ihop
returpolicy med supply chain processer
Marknadsavdelningen stravar efter konvertering av
besokare pa sajten och 6kad forsdljning. Att erbjuda
en generds returpolicy dr ett viktigt instrument. En
generds och trygg returpolicy signalerar kvalitet och
kan leda till ett positivt kdpbeslut. Men bristen pa
insikt om vilka konsekvenser den valda policyn har
for foretagets interna processer leder till ineffektivi-
tet och hogre kostnader. E-handelsféretagen maste
utforma sina policyer i samklang med bade foretag-
ets formaga att hantera det omvanda varuflédet

i logistikkedjan och hur det paverkar sortimentsplan-
ering och inkdp. Det finns en tydlig dissonans och
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brist p4 samordning mellan avdelningar i handelsfo-
retagen i det hér avseendet, vilket leder oss till nédsta
tips.

4. Koordinera och ta bort silo-tankande
Returhantering dr sannerligen en tvédrfunktionell
aktivitet i ett e-handelsféretag. Fér att komma till
ratta med samordning mellan de olika komponen-
terna i returhantering kravs ett samarbete mellan
avdelningar, frimst mellan sélj & marknad och
logistik. Detta kan ske genom ett aktivt ledarskap
och etablering av gemensamma mal for personer
och avdelningar som tillsammans utformar returpo-
licy och returhanteringsprocessen. Till exempel finns
det en uppsjo av atgarder som kan implementeras
for att undvika onddiga returer. Dessa atgarder
galler forsdljning, information fore och efter kopet,
kundbeteende, lager, produkt, samt férpackning,
och behdver koordineras mellan de olika involverade
avdelningarna for att forhindra onddiga returer.

5. Alla returer &r inte en reklamation

Att en kund klagar pa en upplevd service dr skiljt
fran att vilja byta till en annan storlek. Trots den
sjdlvklara insikten behandlas alla returdrenden lika-
dant. E-handlaren méaste sarskilja vilken service de
ger for att fa en effektiv returhantering. Hantering-
en av ett storleksbyte bor innebdra en snabb, auto-
matiserad och effektiv process ddr produkten ersétts,
konton krediteras och produkter ror sig mellan kund
och lager pa ett for kunden sémlost satt. Att som
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kund behdva bestdlla en ny produkt, gora en ny
betalning, vdnta pa kreditering till returnerad vara
ankommit till lagret &r den vanligaste processen idag
- allt annat dn effektivt och kundcentrerat. Precis
som "There is no such thing as an average customer”
finns det inte heller ett generellt returdrende.

6. Anpassa hantering efter kund

och produkt

Alla kunder som returnerar ar inte olénsamma kund-
er, tvdrtom visar forskningsstudier att returnerande
kunder generar mer vinst till e-handlare dn de som
inte returnerar. Olika produktgrupper har olika retur-
monster, e-handlaren maste skapa en returstrategi
som formar separera policy och process beroende pé
vilken kund och vilken produkt som &r aktuell. An en
gang; en forutsdttning ar ett integrerat systemstod
som méjliggdr dialog och en effektiv beslutsprocess
med kunden.

Vi konsumenter kommer for lang tid framover
fortsétta returnera varor vi koper online. E-handels-
foretagen maste bdrja hantera det pd ett genom-
tankt och smart sdtt. Att med alla medel minska
returer eller bannlysa kunder som har "fel" retur-
beteenden innan man har analyserat, 6vervagt och
utvecklat en retursstrategi dr kortsiktig och obetdnk-
samt. En e-handlare kommer en bra bit pa vagen
mot en mer hallbar returhantering om de éverviger
ovan forslag och skapar handlingsplaner darefter.
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