samhall

RAPPORT: RETURHANTERING 2021

Vilka ar de storsta utmaningarna nar
det galler e-handelsreturer?

En undersokning dar vi fick

svar fran 48 e-handelsbolag
och 1200 slutkonsumenter
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Undersokning om e-handelsreturer

E-handeln vaxer snabbt. Bara under forsta kvartalet
2021 okade den svenska e-handelsforsaljningen
med 53 procent (PostNords rapport E-barometern).
Och en 6kad handel leder sa klart till en 6kning av
mangden returer, vilket leder till en rad utmaningar
for landets e-handlare.

Vilka &r da de storsta utmaningarna?

FOr att ta reda pa det har vi genomfért en undersokning
dar vi fatt svar fran 48 e-handelsbolag i en rad olika
branscher som till exempel klader och skor, mobler och
inredning, sport och fritid samt dagligvaror.

Undersokningen innehaller ocksa en del dar dver
1200 slutkonsumenter har fatt svara pa vad som &r
viktigt for dem gallande e-handel och returhantering.

Trevlig lIdsning 6nskar vi pa Samhall.
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SUMMERING

Returhanteringen ar en eftersatt
process hos manga e-handlare

Undersokningen visar att manga e-handelsbolag har utmaningar med

hoga kostnader nar det galler returhantering. Samtidigt ar det tydligt

att manga har forbattringspotential i sin returprocess. Hela 42 %

av de tillfragade e-handelsbolagen vet till exempel inte hur mycket ~
returgraden har 6kat de senaste tva aren. ~

Undersdkningen visar ocksa att majoriteten av e-handelsbolagen
skoOter sin returhantering sjalva. Att e-handelsforetagens nuvarande
processer inte ar effektiva kan bero pa att det fortfarande ar vanligt
att returhanteringen ar underprioriterad jamfort med andra processer
Inom verksamheten. Detta trots att vissa e-handlare kan lagga runt
30 % av arbetstiden i lagret pa sin returhantering.
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SUMMERING

Nagra viktiga insikter

HOga kostnader ar den storsta utmaningen for e-handelsbolag
nar det galler returhantering

Returgraden okar for manga e-handelsforetag. 42 % av de tillfragade
foretagen har inte koll pa hur mycket returgraden har 6kat de senaste tva aren

Tydligare storleksqguider och produktbeskrivningar ar det effektivaste sattet
att minska antalet returer

Yngre personer returnerar mer an aldre

Det viktigaste for slutkunden nar det galler returhantering ar att returen
ar kostnadsfri

Det ar viktigt med tydlig information for slutkund. Till exempel &r aterkoppling
nar varan &r returnerad och aterbetald viktigare an snabb aterbetalning
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Del 1
Har besvarats av 48 e-handelsbolag

Vi har fatt svar fran 48 e-handelsbolag
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Skoter ni er retur-
hantering sjalva?

Majoriteten av de tillfragade e-handelsforetagen skoter sin retur-
hantering sjalva. Det ar drygt 20 % som anlitar underleverantorer
och 10 % funderar pa att anlita en underleverantor.

66,67 %

skoter returhanteringen sjalva

10,42 %

22,92 %

66,67 %

‘ Ja, det gor vi: 66,67 %
‘ Nej, vi anvdander underleverantor: 22,92 %

‘ Vi gor det sjalva i dagslaget, men dvervager att anlita underleverantor: 10,42 %
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Fraga 2

Vad ar era storsta
utmaningar nar det
galler returhantering?

Har fick respondenterna valja de tre storsta utmaningarna. Vi
kan konstatera att 67 % anser att hoga kostnader ar den storsta
utmaningen. Det &r ocksa tydligt att manga e-handlare har
utmaningar med att minska antalet returer. Nastan en fjardedel
av de tillfragade kdmpar med en eftersatt returprocess.

67 % Rl

HOga kostnader Att minska
antalet returer

Hallbarhet & miljopaverkan: 29 %

Snabb kreditering till kund: 19 %

Ho6ga kostnader: 67 %

Skapa en bra kundupplevelse: 48 %

Att minska antalet returer: 50 %

Eftersatt returprocess: 24 %

Systemstod: 21 %

Annat: 2 %



samhall

Fraga 3

Vad tror du ar viktigast

for din slutkund nar det e
galler returhantering? —

Fri returfrakt: 10 %

Hela 61% av de tillfragade e-handlarna tror att en smidig
returhantering ar det viktigaste for slutkunden. Snabb kreditering
kommer pa andra plats. Endast 5 % tror att hallbarhet och
miljépaverkan ar det viktigaste.

Att det ar smidigt att returnera produkter: 61 %

61%

Att det ar smidigt att
returnera produkter

P& sidan 18 i den hdr rapporten kan du se vad
slutkonsumenten tycker i denna fraga.
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Fraga 4

Hur mycket har
returgraden okat de
senaste tva aren?

Svaren visar att returgraden har okat for de allra flesta.
FOr 8 % har den 6kat med mer an 15 %. Ingen svarar att
den har minskat. Notera att hela 42 % av respondenterna
inte vet hur mycket returgraden har okat.

42 %

vet inte hur mycket
returgraden har okat

0 %: 8 %

0-1%: 8 %

2-5%:19 %

6-10 %: 8 %

10-15 %: 6 %

Mer an 15 %: 8 %

De har minskat: O %

Vet ej: 42 %
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Fraga 5

Vad ar det effektivaste
sattet, enligt er, att
minska antalet returer?

Har fick respondenterna valja tre alternativ. Det alternativ som man
tror mest pa ar tydligare storleksguider och produktbeskrivningar
(79 %) for att minska antalet returer. Manga har ocksa problem med
felaktigt skickade produkter (47 %). 18 % anser att man kan fa ner
antalet returer genom att porta kunder som returnerar for mycket.

8% 79%

Porta kunder som Tydligare storleksguide/
returnerar for mycket produktbeskrivning

Tydligare storleksguide/produktbeskrivning: 79 %

Fler bilder pa produkten: 32 %

InfGra avgifter for returer: 29 %

Porta kunder som returnerar for mycket: 18 %

Minska antalet skadade produkter: 21 %

Minska antalet felaktigt skickade produkter: 47 %

Kunders kommentarer om produkter i webbshopen: 21 %

Annat;: 6 %
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Fraga 6

Vad gor ni med returer

18 %
som ar skadade eller sutet

av annan anledning

inte gar att sélja
| ordinarie kanaler?

Har kunde respondenterna valja fler an ett alternativ.

18 %
Annat

38 %
Kasserar

26 %
. Skanker till
35 % valgobrenhet

38 % svarade att de kasserar skadade returer. 35 % O Lagar och saljer
svarade .z.att man Iac.g.ar"och saljer pa second hand och 3 8 /o som second hand
26 % skanker till valgérenhet. )

asserar
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Del 2

Har besvarats av over
1200 slutkonsumenter

Over 1200 slutkonsumenter
svarade pa undersdkningen.

undersokningen har vi delat e
in de svarande i tva grupper: v respon
18-39 ar samt 40-80+ ar. innor

Majoriteten som har svarat ar kvinnor (78 %,).

22 %
av respondenterna
var man

0,02 %
av respondenterna
var ickebindra
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Fraga 1

Vad ar viktigast for dig
nar du e-handlar?

57,32 %

48,48 %

43,78 %

Har fick respondenterna valja tre alternativ. Vi kan konstatera att
de bada aldersgrupperna svarar relativt lika. Saker betalning ar det
viktigaste. Pa andra plats kommer snabb leverans.

I 5453 %
18,92 %
B %

FOor den yngre aldersgruppen ar laga priser viktigare &n for den aldre.

18-39 ar

‘ Snabb leverans

43,/18% | 1,13 %

i gruppen 18-39 ar valde alternativet i gruppen 18-39 ar valde alternativet ‘ L&qa priser
"smidigt att returnera” "Snabb kreditering vid retur”

64,09 %

‘ Bra produktguider

44,81 %

15,61 %

3,59 %

40,93 %

‘ Smidigt att returnera

Snabb kreditering
vid retur

35,00 %

2315 %
36,67 %
B 333 %
N 64,44 %
12,41 %

40-80+

@ s:ker betalning

Hallbarhet /
miljovanlig transport

Annat

3,33 %
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Fraga 2

Nar du returnerar varor,
funderar du pa hur
returen hanteras

(exempelvis om den
skickas utomlands)?

18-39 ar 40-80+

Fler yngre &n aldre funderar pa hur returen hanteras. Men majoriteten
i bada aldersgrupperna svarar "nej" eller "vet inte". ® - ® @ -
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Fraga 3

Returnerar du oftare
varor i takt med att
du handlar mer via
e-handel?

Har ar det tydligt att den yngre gruppen tenderar
att returnera mer an den aldre i takt med att de
handlar mer. Men for majoriteten i bada grupperna
sa ligger returerna ungefar, som tidigare.

52,23 %

i gruppen 18-39 ar svarar: Nej

21,03 %

52,23 %

18-39 ar

26,714 %

8,80 %

72,10 %

40-80+

19,10 %
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Fraga 4 |

Hur kan e-handels-
bolagen hjilpa dig e,
och andra att fa ner . 1.
antalet returer? H FE :

Har fick respondenterna valja upp till tre alternativ. Bada aldersgrupperna
ar rorande overens om att battre produkt- och storleksguider ar det ‘ Battre produkt- och storleksguider ‘ Inféra avgifter
basta sattet att fa ner antalet returer. Fler bilder pa produkten samt

mojligheten att kunna ldsa andras kommentarer ar ocksa bra hjalpmedel

enligt undersokningen. ‘ T r——
begransningar kring returer

‘ Fler bilder p& produkten ‘ Andra konsumenters kommentarer

om produkten

‘ De behdver inte gdra nagot

Over 28 % i den dldre gruppen anser att tydligare regler och begransningar ‘ Annat
kan minska returerna. Det tycker endast 13 % i den yngre gruppen.
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Har fick respondenterna valja upp till tre alternativ. For bada S o S
aldersgrupperna hamnar kostnadsfri retur i topp. Pa andra plats 00 ff = @ ‘.?\Z
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En intressant iakttagelse ar att aterkoppling nar varan ar 18-39 &r 40-80+
returnerad och aterbetald &r viktigare &n snabb aterbetalning.
' Kostnadsfri retur ‘ Narhet till ‘ Upphamtning av vara
aterlamningsstalle
‘ Aterférslutningsbar Aterkoppling nar varan &r
forpackning ‘ Miljovanliga transporter returnerad och aterbetald

44 84 o/o ' Forifylld retursedel ‘ Snabb aterbetalning ‘ Annat
y

i gruppen 18-39 ar valde alternativet: Aterkoppling
nar varan ar returnerad och aterbetald



