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l. Forord

Denna kandidatuppsats har skrivits under nio veckors tid for Logistikprogrammet vid
foretagsekonomiska institutionen for industriell och finansiell ekonomi & logistik pa
Handelshogskolan i Goteborg. Under studiens gang har vi varit stationerade pa Papyrus Sverige
AB i Moélndal, soder om Goteborg, vilka ocksa har varit fallforetaget for rapporten. Vi vill rikta
ett stort tack till var handledare Per Sandberg pa Papyrus, som pa ett strukturerat och konstruktivt
satt hjalpt oss genom hela processen. Vi vill dven tacka alla anstallda pa Papyrus for att de varit
tillmotesgaende och hjalpsamma under hela var tid pa foretaget. Ett stort tack riktas dven till
Justine Berg for hennes modosamma arbete med korrekturlasning av rapportens innehall. Vidare
vill vi tacka var handledare pa Handelshogskolan Gert Sandahl som kommit med goda insikter

genom processen

Jonas Berg Jacob Oster




Il. Sammanfattning

Titel Returer - Till vilket pris?
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Forfattare Jonas Berg, Jacob Oster

Handledare Gert Sandahl
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Denna rapport amnar skapa en modell for att identifiera kostnader kopplat till returprocessen pa
ett grossistforetag. Utdver modellen analyseras hur organisationer kan effektivisera
returprocessen och darmed gora den till en del av ett vardeerbjudande, vilket pa sikt kan bli en
viktig konkurrensfordel. Utgangspunkten for studien var fallorganisationen Papyrus Sverige AB,
vilka ar en pappersgrossist med huvudkontor i Mdlndal, séder om Gaéteborg. For forstaelse av hur
returlogistiken ar utformad i foretaget har empiri insamlats genom tidsbaserad loggning samt
intervjuer. Darefter har resultatet jamforts med studiens teoretiska ramverk. Slutsatserna visar att
returlogistiken pa Papyrus saknar tydligt formulerade strategier och processer vilket resulterar i
ineffektiva och kostsamma hanteringar av returerna. Vi kommer fram till att i forlangningen kan
en tidig identifiering av en returs karaktar mojliggora att det gar att erhalla en tidig totalkostnad
pa returprocessen. Med detta maojliggors béattre beslutsunderlag for om returen ar vérd att frakta

tillbaka eller inte.



1l. Abstract

Title Returns — At what price?

Level Bachelor thesis 15 HP, VT 16

Authors Jonas Berg, Jacob Oster

Supervisor Gert Sandahl

Keywords Reverse logistics, processes, costs, strategy, wholesaler

This thesis aims to introduce a model with the purpose of identifying the costs connected to the
process of reverse logistics. Furthermore it evaluates how the organisation can increase the
efficiency of the reverse logistics process and develop it into a value adding process which can
become a competitive advantage. The study is based on a business case of reverse logistics within
Papyrus Sverige AB, which is a paper wholesaler with its headquarter in Mélndal, south of
Gothenburg. In order to develop a deeper knowledge of how the processes of reverse logistic are
designed at Papyrus Sverige AB we have collected empirical data by time-based measuring as
well as conducting interviews. The result was later compared with the theoretical framework
within the subject. Hence, we reached the conclusion that reverse logistics is lacking clearly
formulated processes which results in ineffective, inefficient and costly processes. The thesis also
concludes that an early identification of the characteristics of a returned article results in an early
knowledge about the total cost for the return process. This enables better decision making of

whether it is financially sustainable to send back the product or not.
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1. Inledning

Foljande avsnitt kommer presentera bakgrund om studiens &mne samt ge en kortare beskrivning
av den fallorganisation studien bedrivs pa. Darefter férs en problemdiskussion med avslutande
fragestallningar

1.1 Bakgrund
| takt med Overgangen fran papper till digitala medier marker féretag som verkar inom
pappersbranschen en nedgang i efterfragan pa pappret som produkt (Kammarkollegiet, 2016).
Pappersbranschen beskrivas i generella termer som en mogen marknad med vissa delmarknader
som enligt produktlivscykelmodellen upplever nedgangsstadiet (Vernon, 1966). Vissa delar av
pappersmarknaden upplever en méttnad och dérmed tendenser till minskad forséljning.
Marknaden i stort kénnetecknas av hdg konkurrens vilket innebdr att de svagaste aktdrerna
riskerar att forsvinna fran marknaden. De foretag som ar starka och effektiva nog att halla sig

kvar pa marknaden tampas med laga marginaler och kunder med hoga serviceférvantningar.

Eftersom digitala medier ar och lange har varit pa framfart paverkas alla aktorer i vardekedjan av
pappersprodukter. Detta blir tydligt genom minskad efterfrdgan hos kunden och outnyttjad
kapacitet hos producenterna (Branschaktuellt, 2013). En grossists uppgift ar framst att koppla
samman kunder med leverantorer, sakerhetsstalla snabba leveranser till kunderna, ofta genom att
halla lager och darmed avlasta producentens produktionskapacitet. Darmed ar det av strategiskt
varde for bade en kund och leverantor att anvanda en grossist. En grossist adderar med andra ord
relativt lite direkt vérde till sjalva produkten jamfort med ett tillverkande féretag men éar trots
detta en viktig del i en vérdekedja. Detta eftersom kunderna i regel vill ha mindre kvantiteter
genom flera leveranser medan leverantdrerna snarare vill leverera stora partier med fa
leveranstillfallen (Weele, 2014).

Inom logistikflodesforskningen har fokus under 2000-talet riktats mot vad som kallas extern- och
internlogistik (Weele, 2014). Returlogistiken tillkom som begrepp under 1990-talet och
utvecklades genom bland annat forfattaren J.R. Stock. Detta omrade &r mindre utforskat och
innefattar den del av logistiken som sker efter att godset &r salt till kund. Exempelvis nar kund
fatt skadat gods, fel vara, angrar sig eller genomfar annan aktivitet som resulterar i att kunden vill
returnera tillbaka varan. Tidig forskning inom returlogistik berérde de miljémassiga
konsekvenserna kopplat till att féretagen var tvingade att genomféra onddiga transporter kopplat

till varans retur (Srivastava & Srivastava, 2006).



Senare forskning (Stock & Mulki, 2009)(Srivastava & Srivastava, 2006) har efterlyst mer empiri
kring vad och hur omfattande returlogistiken ar. Stock & Mulki (2009) namner bland annat att
omfattningen av returer i USA uppgar till cirka 100 miljarder dollar. Detta belyser att mycket
finns att vinna i form av besparingar. Jack, Powers & Skinner (2010) namner ocksa att en
valskott och analyserad returlogistik bor i marginalpressade branscher bli en strategisk fraga och

darigenom en konkurrensférdel for den som lyckas administrera returlogistiken effektivast.

1.2 Fallorganisationen Papyrus Sverige AB
Fallorganisationen i rapporten &r Papyrus Sverige AB, en etablerad grossist i pappersbranschen
med 100 ars erfarenhet av marknaden. De har sitt huvudkontor i MdlIndal, séder om Géteborg.
Deras storsta kunder verkar framst inom tryckeribranschen. Papyruskoncernen dgs sedan 2008 av
tva svenska riskkapitalbolag vid namn Altor och Triton. | Papyruskoncernen innefattas &ven
Papyrus Supplies, som &r en grossist av forbrukningsvaror, samt andra pappergrossister med
Papyrus-namn som bedriver verksamhet utanfér Sverige. Det &r Papyrus Sverige AB som
kommer fungera som fallorganisation for rapporten och &ven den organisationen vi hanvisar till
nér vi hadanefter skriver Papyrus. De dr i dagsldget en av Sveriges ledande pappersgrossister dar

den svenska divisionen har 77 anstallda, majoriteten stationerade i MdIndal (Papyrus, 2016).

Papyrus Sverige AB erbjuder ett brett produktsortiment, skarning av det bestallda pappret,
lagerhallning av kundens produkter, snabba och flexibla leveranser i hela Sverige samt mojlighet
till expressleveranser i storstadsregionerna. Pa senare tid har Papyrus valt att utveckla en e-
plattform for att mojliggéra smidigare bestallningar och battre kommunikation mellan kund och

Papyrus.

1.3 Problemdiskussion

Begreppet returlogistik innefattar alla aktiviteter associerade med en produkt eller tjanst efter det
att den har salts och blivit levererad till kund (Rogers & Tibben-Lembke, 2001). Malet med
returlogistik &r att effektivisera returens olika aktiviteter och darigenom spara pengar for de
involverade foretagen (Rogers & Tibben-Lembke, 1999). Genom att foretag identifierar sina
kostnader och erhaller en tydligare éversikt for de kostnader som tillhor returlogistik kan foretag
pa sa vis erhalla kostnadsbesparingar och pa sikt aven 6kad lonsamhet. Stock & Mulki (2009)
exemplifierar detta genom att belysa genomforda framsteg hos stora handelskedjor sasom Wal-
Mart och Target i USA. De ar kanda for att ha lyckats erhalla kontroll &ver sina

returlogistikkostnader och darigenom successivt 6kat sin Iénsamhet genom insatserna.



Vart problemomrade omfattar handel mellan foretag, B2B (business to business) och returlogistik
kopplat till denna. Problemomradet returlogistik ar fram till idag val utrett vad betraffar
problematiken inom B2C (mellan foretag och konsumenter), framst handeln med hogvardiga
varor. Vi har istallet valt att bedriva var forskning inom B2B-omradet som forskningsméssigt ar
relativt ungt. Likasa efterlyser akademiska rapporter, bland annat Stock & Mulki (2009), mer
empiri for att forsta fenomenet. Agrawal, Singh & Murtaza (2015) namner att det bedrivits
mycket forskning inom omradet men att lite av resultatet fran denna forskning har
implementerats och testats inom foretag. Vidare nd&mner Wu & Cheng (2006) att lite forskning

har bedrivits om kostnadsaspekten av returlogistik.

Returerna har historiskt sett inte varit ett prioriterat omrade for Papyrus (M. Astrém 2016, pers.
komm. 11:e april). Relativt begransad analys har genomforts for att fa grepp pa de samlade
returerna. Idag har organisationen endast en schablonkostnad utifran en teoretisk berakning for att
hantera de olika returerna. | dagsléget ar det inte klart om denna schablonkostnad motsvarar de
faktiska kostnaderna. Schablonkostanden ar den kostnad som faktureras kunden (U. Bjorkgren
Hilmersson 2016, pers. komm. 7:e april). Det forekommer ibland att denna kostnad forhandlas
bort efter samtal med kund som efterfragar en retur. Da fokus i bolaget har varit att optimera
strukturen for att méta en ny efterfrageniva har insatser gjorts for att omvandla fasta kostnader till
rorliga inom utgdende logistik. Bland annat har detta inneburit en reducering av den egna
lastbilsflottan fran 30 stycken egna till att idag endast hyra tre stycken. De Gvriga volymerna
ombesorjs genom avtal med externa speditérer. (P. Einarsson 2016, pers. komm. 11:e april).
Malsattningen &r att erhalla lagre kostnader for hanteringen av godsflodet da efterfragan ar

stokastisk och svarprognostiserad (U. Bjorkgren Hilmersson 2016, pers. komm. 7:e april).

Aven det faktum att returerna inte ar en del av Papyrus tickningsbidrag i den aktivitetsbaserade
kalkyleringen (U. Bjorkgren Hilmersson 2016, pers. komm. 7:e april) och séledes inte ger en
rattvisande uppfattning av den inverkan returerna har pa bidragskalkylen. Forutsattningarna gor
bolaget intressant som fallféretag for att genomfora studier och presentera forslag till vad
kostnaden for returer kan vara samt en metod for hur man identifierar dessa samt att det bidrar

med insikter vilket efterfragats av forskare inom omradet.

Det har Over tid skett en 6verproduktion av papper (N. Jarbur 2016, pers. komm. 13:e april) vilket
ocksa foranlett att flera tillverkande bolag samt grossistagerande bolag gatt i konkurs. Marknaden
har fran tidigt 2010-talet fallit i en takt om tvasiffriga procenttal (N. Jarbur 2016, pers. komm.
13:e april) och det rader delade meningar kring om botten fér marknaden &n &r nadd eller inte.



Utifran det nya marknadslaget maste Papyrus och dess konkurrenter finna nya erbjudanden och
tjanster for att finnas kvar pa marknaden. Tidigare kunde foretagen fokusera pa produkten och
erbjuda kvalitétsskillnader for kunden (N. Jarbur 2016, pers. komm. 13:e april). Numer &r
argumentet, produkten, mindre vard da pappret i stort sett & av samma kvalitet oavsett
leverantor. Detta har inneburit att aktorerna pa den svenska marknaden har tvingats finna nya

végar att differentiera sig pa (M. Astrom 2016, pers. komm. 11:e april)

Det som kénnetecknar Papyrus Sverige AB:s kunder &r att de &ar grupp som har Kkort
framforhallning pa sina bestéllningar och kraver extremt korta ledtider fran lagd bestéllning till
leverans vilket innebar att grossisten inom omradet tvingas till en mycket flexibel och komplex
roll (J. Svedung, pers. komm, 19:e april). Kunderna efterfragar aven ett stort utoud och alternativ
pa produkterna samt valdigt snabba leveranser (N. Jarbur 2016, pers. komm. 13:e april). Vidare
onskar kunderna halla sma egna lager samt ha mojlighet att returnera det dverskott av produkten
som eventuellt kvarstar efter genomfort arbete. Eftersom marknaden varit hart konkurrensutsatt
har ocksa de avtalsmassiga fordelar som forhandlats gentemot storkunder varit formanliga (J.
Svedung 2016, pers. komm. 19:e april). Exempelvis kan Papyrus storsta kunder bestélla en viss
mangd och darefter returnera den del som de inte anvant. Vilket far till f6ljd att Papyrus agerar ett
slags rorligt sakerhetslager at sina kunder. Att vara ett rorligt sékerhetslager &r kostsamt,
ineffektivt och ej dnskvért men som blir ett resultat av att kunden saknar god kdnnedom om
efterfrdgan (Simchi-Levi, Kaminsky & Simchi-Levi, 2007). Papyrus roll i vardekedjan ar att

balansera utbud och efterfragan genom att erbjuda grossisttjanster.

Vi vill med anledning av detta baserat pa empirisk data och med teoristdd, finna vagar att
identifiera returkostnader samt analysera sétt att hantera dessa. Det vill s&ga omvandla
samkostnader, vilket returkostnaderna oftast hamnar inom, till kdnda sérkostnader och synliggora

dess inverkan pa marginalen.



1.4 Syfte

Syftet med studien ar att undersoka returens kostnadskomponenter for en grossist i en pressad
pappersbransch samt utréna om det finns mojligheter att anvanda returlogistiken som en
konkurrensfordel.

1.5 Fragestallning

Rapporten avser besvara nedan stéllda fragor;

1. Pavilka satt kan en pappersgrossist identifiera returlogistikens kostnader?
2. Hur kan fallorganisationen vinna konkurrensfordelar genom en val fungerande
returlogistik?



2. Metod

Foljande metodkapitel amnar beskriva vart genomférande av forskningen. Metodens olika
aspekter disponeras under nedanstdende underrubriker. Malet med detta kapitel ar att pa ett

tydligt och transparent sétt redovisa forskningens tillvagagangssatt.

2.1 Datainsamling
For att besvara fragestallningarna har vi valt att genomfora datainsamling utifran tva olika
angreppssatt, kvalitativ och kvantitativt. Detta da problematiken med returers processer och

kostnader &r svara att fanga med bara ett av angreppssétten.

2.2 Metodval

Genom fallorganisationen fick vi tillgang till personal och verklig data. Studien anvande en
metodik kallat fallstudie (Yin, 2014). Forfattaren forklarar att genom fallstudie ges mojlighet att
undersoka ett representativt subjekt for forskningen, vilket i vart fall blev Papyrus. Papyrus
representerar en grossistverksamhet i en affarsmiljo med sma marginaler och héga krav fran
kund. Forskningsproblemet angreps kvalitativt och kvantitativt vilket gav mojlighet att
triangulera insamlad data (Patel & Davidson, 2011) vilket &r anvandbart da mattnad inte kunde

erhallas genom ett enskilt angreppssatt.

2.2.1 Vetenskaplig utgangspunkt

Studien har sin utgangspunkt i tidigare forskning vilken bedrivits inom ramen for returlogistik
avgransat till B2B. Rapporten bygger pa kombinationen av en induktivt och deduktiv ansats, en
sa kallad abduktiv ansats (Patel & Davidson, 2011). Initialt studerade vi &mnets teori och darefter
holls intervjuer for att observera returlogistiken och skapa forstaelse. Vilket gav majlighet att
testa observationerna mot verkligheten genom matningar for att sedan jamféra dessa mot teorin.
Angreppssattet motiverades da forskning ar en larandeprocess (Bryman & Bell, 2013) och nér
studier ute bland organisationer genomfors anses metodiken erbjuda de mojligheter och fordelar
som kravs for att erhalla ett resultat som besvarar forskningsfragan (Patel & Davidson, 2011).

2.3 Arbetsgang
Initialt laste vi in oss pa ett urval teorier inom amnesomradet for att darefter insamla empiri i
form av data, loggar, intervjuer och observationer och i takt med att vi fatt mer kunskap gavs
mojlighet att justera och l&gga till mer passande teorier (Yin, 2014). Foljande karta nedan
presenterar en illustration pa det metodologiska arbetssattet som studien anvande (figur 1). Den
kommer dérefter beskrivas i detalj kopplat till den fallstudiemetodik som anvants (Yin, 2014).
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Figur 1:En schematisk bild 6ver den process forskningsmetoden bedrivits generellt utifrdn en Abduktiv ansats dar
fragestallning och problemformuleringen kontinuerligt aterkopplats och korrigerats under forskningens genomférande.

Inledningsvis formulerades en problemformulering, fragestillning och syfte for att erhalla ett
initialt underlag till forskningsansatsen. Dessa kom darefter att verka som en utgangspunkt for
den mer omfattande litteraturstudien inom omradet. Litteraturstudien avgransades till litteratur
kopplat till begreppet returlogistik (engelska soktermer: return logistics & reverse logistics).
Utifran de kunskaper och insikter som erholls efter litteraturstudien genomférdes anpassning av
fragestallningarna och problematiseringen. Darefter valdes fallstudie som metod fér insamlandet
av empiri. Forst genomfordes intervjuer for att skapa forstaelse. Sedan insamlades data genom
intervjuer, loggning, dataloggar, observationer och interna processkartor samt dokumentation. |
takt med att mer fordjupning i amnet genomfordes, uppstod behov av att justera inriktningen pa
forskningen vytterligare. Efter att data insamlats utfordes analys och urval av empirin som
presenteras i resultatet, vilket tillsammans med teorierna utgor underlaget for analyskapitlet.
Analyskapitlet indelades i teman (beskrivet i kapitel 3) for att analysera datan utifran dessa samt

for att tydliggora en rod trad genom rapporten (Patel & Davidsson, 2011).

| samband med att intervjuer utférdes transkribering av inspelningarna. Samtliga transkriberingar
gallrades for att finna de mest relevanta citat och stycken for att belysa foreteelser inom
forskningsomradet. 1 de fall grupper intervjuats for att fa grepp om specifika fenomen
efterstravades mattnad i pastaenden vilket mojliggjordes genom tematisk analys (Bryman & Bell,
2013). Transkriberingen gav ocksd mojlighet att aterkoppla till den intervjuade for vidare
utveckling (Yin, 2014). Da forskningen i huvudsak har bedrivits pa fallorganisationen har en
kontinuerlig observation kunnat genomfdras och dartill vissa faltstudier. De féltstudier som
genomfordes var, medféljande vid distributionsrunda for observation av den verkliga hanteringen
av returer hos kund. Aven faltstudier pd lagret har genomforts for 6kad forstdelse i hur

returprocessen fungerar i praktiken.



2.4 Kvalitativ del, Intervjuer
Genom att intervjua personer som arbetar inom foljande specificerade omraden har vi skapat

forstaelse for returprocessen och amnets bakgrundsfaktorer;

e FOrséljning, dar returerna forhandlas och till viss de administreras

e Kundservice, dar man hanterar dagliga returproblem

e Lagerpersonal, for fysisk hantering av returerna

e Controllers, for ekonomistyrningsmassiga insikter inom returlogistik

e Logistik, for processdetaljer, fysisk hantering

Vi valde dessa omraden da de pa ett bra satt forklarar de bakgrundsfaktorer som finns och vilka
skapar en del av de befintliga returerna. Bokningar av intervjuer skedde via e-post eller
telefonsamtal. Vid varje intervju informerades deltagarna om deras mojlighet till konfidentiell
hantering av uttalanden. Vid intervjutillfallena anvandes diktafoner for ljudupptagning.

Intervjuerna var av semistrukturerad karaktdr med tillhgrande intervjuguide (Bryman & Bell,
2013). Tillvagagangssattet gav oss intervjuare en mojlighet att ta vara pa intressanta sidospar.
Intervjuguiden féljde en forbestamd tematik och fragorna anpassades vid behov efter den

profession som den intervjuade verkade inom (se exempel i Bilaga 4).

2.4.1 Urval intervjuer
Som empiri till den kvalitativa delen valde vi att genomfora ett malstyrt urval inom fallforetaget.
Respondenterna valdes i samrad med logistikdirektoren Per Sandberg. Att valja malstyrt innebar
ett strategiskt val av representativa delar av bolaget inom problemomradet vilket ger mer effektivt
insikt inom omradet, jamfort mot ett slumpvis urval (Bryman & Bell, 2013). Deras kunskap kom
saledes att innebara insikter till var forskning, insikter som var svara att erhalla pa annat satt &n

vid malstyrt urval. De respondenter som medverkade under intervju aterfinns i kapitel 7.

2.5 Kvantitativ del, datainsamling och matningar
Genom att insamla dataunderlag med tva olika metoder har vi kunnat definiera och méta
kostnader som hjalp till att besvara den forsta fragestallningen. Dels genom en tidsbaserad
loggning pa fallforetaget och dels genom kostnadsunderlaget som bestatt av fakturor fran externa

speditorer. Genom affarssystemsdata har transaktioner, vilka kunnat kopplas mot returer erhallits.



2.5.1 Matpunkter och insamlingsmetod for loggar
Malsattningen med att genomfora loggningen var att insamla tillrackligt med data for att kunna fa
ett statistiskt underlag. Loggningen fungerade som dataunderlag for berédkning av de tidsmassiga
faktorer som det fysiska hanterandet av returer har. Matningen avsag dven ge underlag till en
kalkyl av de faktiska kostnaderna. Datan behandlades antingen i Excel genom diagram och
beskrivande statistik eller i de fall vi behévde mer avancerade statistiska analyser anvéndes
statistikprogramvaran SPSS. Loggningen dgde rum pa lagret i MdlIndal med hjalp av tva anstallda
vars huvuduppgift bestod av att administrera inkomna returer. Dessa tva loggade under en
manads tid de inkomna returerna och forde sedan in datan i ett Excel-ark (se bilaga 5).
Loggningen genomfordes for att ta reda pa hur mycket tid varje retur tar i ansprak. For att satta en
prislapp pa varje tidsenhet utgick vi fran lonekostnad for den personal som utforde
returhanteringen, nagot som tillhandaholls fran Controllern (U. Bjoérkgren Hilmersson). Med stod
fran teorin utgick vi fran sex sa kallade returdispositioner (Stock & Mulki, 2009) for att

kategorisera returerna utifran dess karaktaristik med mal att fa produkten i saljbart skick igen.

For att fa en ytterligare forstaelse av hur lang hanteringstid en retur tar i ansprak valde vi att
analysera den administrativa delen ytterligare. Starten av en retur & en reklamation som
inkommer till Papyrus kundservice. Detta tar darmed en viss tid for personalen pa den
avdelningen. Identifieringen av tidsutnyttjandet genomfordes via intervjuer av personal med lang
erfarenhet inom omradet. Liknande undersokningen gjordes for ekonomiavdelningen, vilka
hanterar kreditfaktureringen till en kund som returnerat en vara. Hur mycket tid denna aktivitet
tar i ansprak erholls ocksa genom intervjuer. Sedermera adderades en kostnad till tidsatgangen

som bygger pa lonekostnaden for respektive personal

Utover loggningen pa lagret och identifieringen av de administrativa kostnaderna har de egna
lastbilschaufforernas arbete med returer loggats. Dessa har under transport fatt en logginstruktion
och -mall (se bilaga 6 & 7) att fylla i innehallande fragor kring returen. Malsattningen med
loggningen var att fa underlag for den tid returer tar att frakta, samt hur langt chaufférerna kor for
att hamta returprodukterna. Utifran den insamlade datan beréknade vi hur stor del av den
ansprakstagna tiden som var specifik for returerna. Med hjalp av uppgifter om 16n, drivmedel och
lastbilskostnad beraknades en medelsumma pa transporttiden kopplad till returer. Dessvérre
erholl inte loggningen forvantad niva pa datamangd da det endast insamlades atta stycken under
maétperioden. Detta fick till foljd att vi inte gick vidare med analys av loggningen. Motsvarande
uppgifter inhamtades istallet fran fakturaunderlag pa de returkostnader som externa speditdrerna

fakturerat.



For att undvika att inblandade uppfattade att loggningen skulle anvéndas for prestationsmatning
genomfordes ett informationsmote. Motet avsag forklara att loggningen bedrevs for identifiering
av kostnader kopplat till studiens fragestdllning. Av samma anledning konsulterade vi med
foretagsledningen ifall den fackliga organisationen behdévde informeras, vilket ledningen ej ansag
nodvandigt pa grund av studiens art. Deltagande i loggningen gavs information om att ingen data
av personlig karaktar kommer presenteras i rapporten. De fick dven ge sitt samtycke till att

medverka.

2.5.2 Affarssystemsdata och fakturaunderlag
Yiterligare empiri inhamtades fran affarssystemet SAP. Data hamtades fran perioden 2015
kvartal fyra till 2016 kvartal ett, for att efterstrava tillracklig méangd i analyserna. Denna period
ar &ven homogen utan storre forandringar av verksamheten eller dess forsaljning vilket motiverar

periodvalet (P. Sandberg, 2016, pers. komm. 10:e april).

Dataunderlaget berérde mer specifikt priset for returer som externa speditorer fakturerar till
Papyrus, vilket gor att det avspeglar den faktiska transportkostnaden for returer. Det kom saledes
att blir ett bra komplement till de franfallande lastbilsloggarna. Dataunderlaget analyserades for
att skapa en prishild pa returens kostnad for att sedan jamféras med vad som debiterats mot kund.
De olika identifierade kostnaderna sammanstélldes sedan utifran foljande modell (se figur 2):

_ Transportkostnad _ _
Adminstration
Returkostnad Kundservice
+
-

Administration

Hanteringskostnad i
Ekonomi

+

Lagerhantering

Figur 2: Harledning av faktorer som paverkar kostnaden pa en retur.
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2.5.3 Urval kvantitativ data

Andel av Andel av

forsaljning | Andel av forsdljning| Andel av

Top 30 total Top 30 total
MNamn Kunder forsaljning| |Namn Kunder | farsdljning
Kund 1 6% 6%| |Kund 16 1% 1%
Kund 2 5% 6%| (Kund 17 1% 1%
Kund 3 4% 6%| (Kund 18 1% 1%
Kund 4 3% 6%| (Kund 19 1% 1%
Kund 5 3% 4%| |Kund 20 1% 1%
Kund 6 3% 4%| |Kund 21 1% 1%
Kund 7 2% 4%| |Kund 22 1% 1%
Kund 8 2% 4%| |Kund 23 1% 1%
Kund 9 2% 3%| [Kund 24 1% 1%
Kund 10 2% 2%/ [Kund 25 1% 1%
Kund 11 2% 2%| |Kund 26 1% 1%
Kund 12 2% 1%/ (Kund 27 1% 1%
Kund 13 1% 1%/ [Kund 28 1% 0%
Kund 14 1% 1%/ [Kund 29 1% 0%
Kund 15 1% 1%/ [Kund 30 0% 0%
Sum of Top 30 100% 62%

Tabell 1: Tabell 6ver kundernas andel av forséljning
jamfoért mot varandra och mot totala forséaljningen

Vi valde att analysera de 30 till omséattningen storsta kunderna hos Papyrus vilket for perioden
2015 kvartal fyra till 2016 kvartal ett innefattar cirka tva tredjedelar av de samlade affarerna (se
tabell 3). Med detta efterstravas en population som utgor exempel pd merparten av beteendet pa
fallféretaget och som gjorde det mojligt att generera generella slutsatser (Bryman & Bell, 2013).
Denna population bestar av bade stora- och sma bolag vilka hos Papyrus star for merparten av

omsattningen.

Dataunderlaget for kostnader kopplat till externa speditérer bestod av 118 stycken
leverantorsfakturor. Som underlag till korrelationsanalysen med e-handelskunder jamfort med
traditionella kunder har &ven samma urval som ovan legat till grund. For korrelationsmatning av
e-handelforetag, de foretag som bestéller via e-plattformen, uteslots de kunder som inte hade
nagon andel av e-handel i sitt handelsmonster. Totalt uteslots atta stycken kunder fran de 30 och
22 stycken analyserades. Detta gjordes for mer precis beskrivning av hur andelen affarer med e-
system paverkat utfallet av andelen returvarde i procent, utifran total omsattning hos kunden. Det
hade varit svart att erhalla slutsatser i korrelationen om urvalet innehallit kunder som inte handlar
via e-handel eller EDI. Darfor att gruppen inte kan tillfora korrelationsmatningen, om 6kad andel

e-handel paverkar returvolymerna, da de inte vid matningen anvande nagon form av e-handel.

2.6 Kallkritik och kvalitetsarbete

For att sakerstalla det teoretiska ramverket i rapporten efterstravade vi att anvanda oss av bade

primar- och sekundarkéllor (Bryman & Bell, 2013). Priméarkéllor anvéandes for att finna viktiga
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teoretiska félt inom returlogistik och definition av viktiga begrepp och modeller. Sekundarkéllor
anvandes som komplement till primarkéllorna nar exempelvis definition av begrepp utanfor

ramverket behdvdes och som inte inrymdes i primarkéllorna.

Da forskningsomradet ar ungt var det i vissa fall nédvandigt att anvanda sig av kompletterande
information fran internet. Dessa kallor anses vara osékrare att anvanda jamfort med primarkallor
varpa en kallkritisk diskussion och analys kring kallans anvandbarhet genomfordes for dessa.
Information fran internet har dven anvants i de fall da etablerade ekonomiska begrepp i rapporten
behdvt en definition. Vi har dven anvéant oss av mindre etablerade kallor sdsom interna dokument
och utdrag fran affarssystem och respondenters svar. Detta da organisationsspecifik kunskap eller
information inte finns att erhalla pa annat satt. Da de interna kéllorna av sin natur ar mer
subjektiva jamfort med artiklar fran forskning har vi endast anvant informationen som en
fordjupad forstaelse for det specifika fenomenet. For de mindre etablerade kallor har vi jamfort
kallan mot mer etablerade kallor for att forsoka sékerstalla informationens vérde och riktighet. Vi
har dven granskat materialet med amneskunnig pa foretaget och med var handledare i led att

sakerstélla kallans anvandbarhet.

Alvesson & Skaldberg (2008) papekar att det finns incitament att reflektera Gver hur man som
forskare paverkar resultatet och utfallet av sin studie. I studiens fall har reflektion genomforts
over att halla en objektiv stallning till respektive respondent for att undvika véarderande
fragestallningar och diskussioner. Att vara pa en fallorganisation innebar att forskare far en tatare
relation till de som intervjuas och observeras vilket &r bra for fortroendet. Det kravdes aktsamhet
for den paverkanskraft man som forskare kan ha pa utfallet. | det malstyrda urvalet anvandes
respondenter fran bade operativ niva och chefsniva i ett led att fa en nyanserad bild av
verkligheten. Vi tecknade dven ett Non Disclosure Agreement (tecknat den 6:e april 2016) med
Papyrus, som gav mojligheten att fa tillgang till data som kunde klassas som kanslig eller
konfidentiell. | handelse av att erhallen information som ar av affarshemlig klass skulle kunna

behdvas for rapporten, har dessa kodats om for att inte avsldja nagot av kanslig karaktar.

2.6.1 Reliabilitet och Validitet
Reliabilitet och validitet &r begrepp som &r anvéandbara vid granskning av kvantitativ data. Da

mycket av var empiri hamtats genom affarssystemsdata och loggar har diskussioner och analyser
av forskningens validitet och reliabilitet hallits 16pande i syfte att tillse att ratt metoder anvants
for att mata ratt data, samt att datan mattes pa korrekt sitt (Bryman & Bell, 2013). For att

sakerhetsstalla att vi matt ratt data har vi stravat efter att fa ett helhetsperspektiv pa returfragan.
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Detta genom att intervjua personal fran olika omraden i foretaget med olika kopplingar till
returlogistiken samt intervjuer med respondenter fran strategiska, administrativa och operativa
nivaer. Saledes har vi bildat oss en uppfattning om vad det a&r som paverkar kostnaden for en retur
samt skapat en forstaelse for vad som &r korrekt att mata for att erhalla sa hog validitet som
mojligt. Vidare for att styrka att det som undersoktes mats pa ett korrekt satt har vi fort dialog
med var handledare samt omradeskunnig personal pd Papyrus sasom, logistik-kontroller och
logistikchef. Genom detta kan vi ¢ka reliabiliteten eftersom de har goda kunskaper och god
forstaelse om den datan som samlats in. For att ytterligare styrka reliabiliteten och strava efter att
var metodik for att identifiera kostnader ar aterskapningsbar pa en annan organisation, har vi
identifierat de matpunkter som datan bygger pa. Saledes okar vi méjligheten att metoden gar att

applicera pa en annan organisation.

For den kvalitativa delen av datainsamlingen anvénde vi oss istéllet av begreppsparen
tillforlitlighet och &kthet (Guba & Lincoln 1996). En viktig del av arbetet har varit att efterstrava
hog grad av transparens i syfte att sakerstalla rapportens tillforlitlighet. Tillforlitligheten
sékerhetstalldes genom granskning av personer med akademisk och branschspecifik bakgrund
genom att rapporten skickades till remissgrupp pa Papyrus for faktagranskning. Aktheten, att en
rattvis bild av det som beskrevs gavs (Guba & Lincoln, 1996), sakerhetsstilldes genom
kontinuerlig faktadialog med intervjurespondenterna. Intervjuerna spelades in med hjalp av
diktafon och transkriberades. Darefter kvalitetssakrades innehallet med respondenterna, pa sa vis

sakerstélldes citatens korrekthet.

Problem som uppkommit vid den kvalitativa delen av forskningen i vissa fall ar brist pa
tillracklig mangd respondenter (Yin, 2014). Detta ar naturligt da bolaget inte har obegransat med
personal pa de aktuella funktionerna. Som I6sning pa detta anvandes triangulering (Patel &
Davidson, 2011) som betyder att man anvénder mer dn en metod eller datakalla under bedriven
studie. Trianguleringen genomftrdes med respondenter med olika befattningar med gemensam
namnare att de handhar returlogistik i nagon del av den totala processen. Vidare
dubbelkontrollerades den datan vi erhallit fran den kvantitativa datainsamlingen med hjélp av
semistrukturerade intervjuer med personal som hade god insikt i den datan vi erhallit. Detta

forfarande ar saledes ocksa en typ av triangulering (Bryman & Bell, 2013).

Svarigheter med den kvantitativa forskningen har framst varit liten mangd data som erhallits vid
loggningstillfallena som ett resultat av tidsramen for studien. | lastbilsloggningen blev utfallet sa

pass lagt att den uteslots fran studien. I lagerloggen erhélls inte tillracklig mangd for att kunna
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dra generella slutsatser om de olika dispositionerna, men da vi tar stod ur Stock & Mulki (2009)
undersokning kunde vi se liknande resultat i var insamlade data. Bland annat sag vi samma
monster i tidsatgang och mangd returer som Stock & Mulki (2009) indikerar bland de tre forsta
dispositionerna. Vad avser fallstudie finns det anledning att ifragasatta studiens generaliserbarhet,
hur kan en fallstudie av ett enda foretag vara representativ for alla foretag? Svaret ar ofta att det
inte ar sa, eftersom alla foretag ar unika (Bryman & Bell, 2013). Sa dven for Papyrus del, deras
organisation ar inte samma som deras konkurrenters. Istallet bor man inrikta sig pa att uppna en
teoretisk generaliserbarhet samt att utveckla en djupare forstaelse for fallets komplexitet (Lee,
Collier & Cullen, 2007). Vilket vi anser studien bidrar med.

2.6.2 Forskningsetiska aspekter
Under datainsamling dar loggning och intervjuer varit aktuella var malsattningen att folja

Vetenskapsradets (2016) riktlinjer for forskningsetiska principer. Respondenterna forbereddes
med de fragor som avsags stéllas under intervjun for att de skulle ha mojlighet till forberedelse
samt fa en uppfattning om vad intervjun handlade om. Likasa forbereddes respondenterna via e-
postutskick med inbjudan till intervju och upplysning om mdjlighet att vara anonym som kélla
vid intervjun. Information om anonymiseringsmdjlighet genomfordes &ven under sjélva intervjun.
En utmaning inom forskningsetiken har varit att sékerstélla att respondenterna inte kénner sig
uthdngda eller att felaktiga uttalanden har tagits med i studien som de sjélva inte k&nner igen sig
i. Ett sétt for att hantera denna utmaning genomfoérdes via att respondenterna hade mojlighet i
efterhand att kontrollera och justera sina uttalanden. Samtliga respondenter ansag inget problem
med att lata sitt namn vara med i rapporten, men i ett jamforande fall mellan séljarna har vi valt
att anonymisera i syfte att undvika kansla av uthangning. Vetenskapsradets riktlinjer for
forskningsetiska aspekter fungerade som ett bra underlag for standardiserat utférande nar

representanter ur foretaget utgor underlag for data insamling (Vetenskapsradet, 2016).
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3. Teori

| teorikapitlet presenteras den tidigare forskningen som bedrivits inom returlogistikomradet
vilket ar tankt att fungera som utgangspunkt for analysen och de slutsatser som presenteras
senare i rapporten. Kapitlet borjar med en 6vergripande genomgang om hur vi tankt bygga upp
teorigenomgangen.

3.1 Teoretiskt ramverk

Begreppet returlogistik omfattar alla aktiviteter associerade
med en produkt eller tjanst efter det att den har salts. Malet
ar att optimera eller effektivisera eftermarknadens
aktiviteter och saledes spara pengar for de involverade
foretagen (Rogers & Tibben-Lembke, 1999). En senare

PROAKTIVA

ATGARDER PROCESSER

beskrivning av amnet forklarar fenomenet som de
aktiviteter som kan harledas till upphamtningen av salda

produkter hos kund, i syfte att ateranvanda, reparera,

IDENTIFIERA

KOSTNADER

nytillverka eller atervinna (Agrawal et al. 2015). For

studien har vi valt Agrawal et al. (2015) definition av

it 2 Figur 3: Modell 6ver de teman som kapitlen
begreppet returlogistik eftersom denna bygger pa en teori, resultat och analys kommer indelas i
omfattande litteraturstudie samt beskriver fenomenet
tydligt. FOr att gora presentationen av teori, resultat och
analys mer dverskadlig har vi tagit fram en modell med fem

fokusomraden (se figur 3).

Modellen (figur 3) synliggér forskningsproblemet och ger rapporten en tematik for olika
angreppsvinklar som strategi, processer, identifiera kostnader och proaktiva atgarder. Dessa ar
sammanfogande med en linje da de har paverkan pa varandra utan bestamd riktning av hur
paverkan sker. Uppfoljning illustreras i centrum eftersom begreppet &r centralt och

aterkommande for de fyra andra omradena.

3.2 Overgripande returlogistik
Forskning inom logistikomradet har bedrivits i stor utstrackning med fokus pa utgaende
leveranser fran leverantor till kund. Vilket resulterat i att det motsatta flodet, mellan kund och
leverantér har blivit mindre omskrivet. Daremot har uppmarksamheten kring returlogistik de
senaste aren Okat da foretag allt mer véljer att fokusera pa miljoaspekten av logistikprocesserna.

Aven lagar och regler kopplade till miljéproblematik tvingar foretag att vidta atergarder kopplade
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till returlogistik. Vidare har foretagens arbete med miljoprofilering blivit ett tyngre
konkurrensmedel (Agrawal et al. 2015). | dagslaget marks en okad fokusering pa returflodet da
foretag ser vardet av valskott returlogistik som ett konkurrensmedel. Det gar heller inte att
ignorera returer som det historiskt sett gjorts pa grund av dess kostnader (Jack et al. 2010). Till
foljd av detta prioriteras det numer mer resurser for att skapa en strategi kring hur ett
returférfarande gar till pa basta sétt (Jack et al. 2010) (Shear, Speh & Stock, 2006).

3.3 Strategi

Shear et al. (2006) beskriver att det ar vanligt att foretags instéllning till returer handlar om att
minimera kostnaderna for processen och administrationen av returlogistiken. Det finns enligt
forfattarna betydande majligheter att dndra returprocessen fran ett kostnadsrelaterat synsatt till en
vardeskapande synsatt. Dowlatshahi (2000) beskriver vikten av en valfungerande
returlogistikprocess hos foretag. Specifikt for foretag som verkar inom en bransch med hard
konkurrens och laga marginaler. Genom att ha en val fungerade returlogistik kan foretag I6sa
kostnadsrelaterade problem ur ett strategiskt och langsiktigt perspektiv (Carter & Ellram, 1998).

Vad betraffar utgaende och ingaende logistik jamfort med returlogistik ar det stor skillnad pa hur
strategierna bor utformas pa grund av deras respektive unika karaktar (Koster, Brito & Vende,
2001). Karaktarerna kan besta i kand, okand eller stokastisk efterfragan vilket paverkar hur
respektive flode hanteras. Darfor anses det av varde att sarskilja utgaende och ingaende logistik
fran returlogistik vad betraffar strategier (Dowlatshahi, 2000). Shear et.al. 2006 papekar att om
foretag kan vaxla synsétt och stalla om strategin mot ett vardeskapande process, dar returerna
administreras effektivt och korrekt, kan sjélva erbjudandet om returer istallet bli en I6nsam affar.
Det ar viktigt att ha tydlig styrning internt i foretaget vilka bidrar till att eliminera kostnader,

exempelvis tydliga rutiner, policys om administrationen kring returerna (Carter & Ellram, 1998).

For att returer ska bli en konkurrensfordel ar det enligt Dowlatshahi (2000) viktigt att foretag
prioriterar administrationen kring processerna. Pa sa sitt skapas mdjligheten att effektivt
aterstalla det inneboende vardet i den returnerade varan, alltsa effektivt utféra de aktiviteter som
gor att varan kan saljas igen. Foretagen kan ocksa, om produkten bestar av flera komponenter,
bryta upp returen i komponentniva for att aterstalla respektive komponents varde och fora in den i
vardekedjan igen for vidare produktion av ny vara. Kan foretag effektivisera sina returprocesser
finns mojlighet att reducera returkostnader med upp till 50 procent vilket kan resultera i

forbattrade marginaler (Shear et al. 2006). De forbattrade marginalerna erhalls genom att
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foretaget forbattrar sin kdnnedom om kunderna som underlag till forbattringar i kundservice.
Vilket i forlangningen skapar forutsattningar for 6kad kundnéjdhet och hdgre marginaler (Weele,
2014). Strategin blir ett satt for foretag att differentiera sig pa marknaden och en del av dess
konkurrensfordel. Strategin kan &ven hdmma mangden av uppkomna returer. (Jack et al. 2010).

Vid formulerandet av en strategi for returlogistik &r det viktigt for foretag att veta att strategin bor
vara unik for varje organisation, men anda i linje med vardekedjans dvergripande strategi (Weele,
2014)(Dowlatshahi, 2000). Det bor dven finnas en vélkand malsattning inom foretaget som
efterstravas, samt att den halls till ett specifikt mal for att inte skapa forvirring (Porter, 1996). Det
vill séga att olika organisationer och vérdekedjor behdver olika sétt att hantera returer for att
effektivisera returflodet. Malet med strategin ska vara kand éver hela organisationen for att skapa

en gynnsam konkurrensfordel (Guide, Luk & van Wassenhove, 2002).

3.4 Processer

Inom foretag har returlogistikens processer nedprioriterats da den in- och utgaende logistiken haft
storst fokus. Darfor har hanteringen av returprocesser skotts genom tillfalliga 16sningar inom
foretag. Det gar att se tydliga resultat hos organisationer som valt att satsa pa specifika strategier
for returprocesserna, framst genom stora kostnadsbesparingar (Shear et al. 2006). Det ar
kostnadsfokuset som mycket tid och energi har spenderats pa hos foretagen och returerna ses

overlag som en kostnad.

Shear et al. (2006) belyser skillnaden mellan kontrollerade- och okontrollerade returer. Detta ar
sarskilt viktigt for att skapa tydlighet i processer och att de olika returerna bor ha individuella
processer for effektivast resultat (van der Aalst, Rosa & Santoro, 2016). For att skapa en
valfungerande process for returlogistik ar det viktigt for foretag att synliggdra sina processteg. Ett
satt att gora detta & genom tydlig kategorisering ifran returens karaktar. Shear et.al. (2006)
menar att foretag som vill optimera sin returlogistik ska valja att kategorisera sina returer i
kontrollerade- och okontrollerade returer och darefter valja att fokusera pa de kontrollerade.
Saledes gar det att hitta grundorsaken till de kontrollerbara returerna, for att sedan bygga en
process kring hur detta atgardas (Shear et al. 2006). Genomfors detta blir det ytterligare en

mojlighet att vanda returen fran en kostnad till en konkurrensfordel.

3.4.1 Okontrollerbara returer
Okontrollerade returer &r svara att forutspa och svara att minska ur ett langsiktigt perspektiv

(Shear et al. 2006). Det &r returer som, i viss man maste ske, dar exempelvis den méanskliga
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faktorn spelar in. Manskliga faktorn kan exempelvis vara felaktigt uppfattade bestallningar vid
orderlaggning eller felaktigt packade varor. For att minska dessa okontrollerbara returer bor
strategin inrikta sig mot grundorsakerna till att de uppstar (Shear et al. 2006). Om exempelvis
problem med att bestéllningarna missuppfattas i nagot led under orderlaggningen, kan inforandet
av EDI-kopplingar (en mdjlighet att kunden i sitt affarssystem lagger ordrar i leverantdrens
affarssystem) mellan foretagen I6sa problemet (Hjort, 2010). P& sa vis ar grundorsaken, att

leverantoren missuppfattat vad kunden ville bestélla atgardad (Shear et al. 2006).

3.4.2 Kontrollerbara returer

Kontrollerbara returer kan exempelvis vara harledda fran problem som finns eller uppstatt i det
egna foretaget eller hos kunden (Shear et al. 2006). Vad som sarskilt kénnetecknar en
kontrollerbar retur &r att den har en tydlig orsak. Dessa orsaker kan exempelvis vara att man
packat en vara felaktigt att den skadas, beskrivningen av varan dar felaktig eller att varorna skadats
av vardslos transport. Orsaken kan minskas genom att man vidtar atgarder inom den utgaende
logistiken. Kontrollerade returer kan minskas genom rationella beslut och forbattringar inom
organisationen och ge ett forbattrat resultat som haller ur ett langsiktigt perspektiv (Shear et al.
2006). De kontrollerbara returerna gar pa sa vis att minska genom att man formulerar en konkret
och tydlig strategi och med ett tydligt ledarskap (Porter, 1996).

3.4.3 Returprocessen
Shear et al. (2006) beskriver de olika stegen i en returprocess, fran att returen anlander till lagret
tills dess att den &r i séljbart skick igen (se figur 4 senare i kapitlet). Stegen i processen ar:
(1) Mottagandet av returen, vilket oftast sker pa ett centrallager. Dar identifieras den returnerade
varan och det bestdms hur och vart den vidare hanteringen av returen ska ske.
(2) Sortering och placering. Produkter som har returnerats placeras pa en specifik plats, utifran
returens specifika kategori, i ett lager. Vad som bestdimmer var returen skall placeras ar vad det ar
for slags vara, hur manga varor av en och samma sort, samt av vilken anledning varan har
returnerats.
(3) Bryta ner hela returer till komponentniva. Detta mojliggor att organisationen kan skicka
tillbaka komponenterna i returen till sina ordinarie lagerplatser.
(4) Analys av returen, utifran vad som behovs géras for att fa varan i saljbart skick igen. Detta
steg kraver kunskap hos personalen da det finns flera olika tillvdgagangssatt beroende pa
returorsaken. Detta gor att man delar in returerna i olika returdispositioner, ofta enligt sex

specifika fall som finns beskrivet av Stock & Mulki (2009) och aterfinns senare i teorifaltet.

18



(5) Varorna delas in i den returdisposition de tillhér och det merarbete som tillhor dispositionen
utfors. Om en vara behdver repareras eller annan slags handpalaggning behdver utforas for att

aterstalla den, gors det skyndsamt for att minska kostnaderna relaterat till kapitalbindning.

ANALYSERA &
SORTERA & BRYTA NER TILL
MOTTAGANDE ’ ‘ . TILLDELA ’ ATERKOPPLA
PLACERA KOMPONENTNIVA e

Figur 4: Returprocessens fem steg illustrerad (Shear et al. 2006).

Den ovan beskrivna returprocessen ar liknande oavsett bransch och typ av vara (Shear et al.
2006). Malet med processen ar att reducera kostnaden kopplat till returhanteringen genom att fora
in returen pa korrekt plats i vardekedjan och aterskapa vardet av returvaran pa ett

kostnadseffektivt och snabbt satt som mojligt (Shear et al. 2006).

Stock & Mulki (2009) presenterar olika returdispositioner genom att kategorisera varje enskild
retur utifran dess karaktar. De menar att det generellt finns sex olika vanligt férekommande

returer, vilka ar:

e Returer som kan séljas med en gang

e Returer som endast behover liten handpélaggning
e Returer som behdver repareras och staplas om

e Returer som kan sléngas eller saljas som skrap

e Returer som saljs till tredje part

e Returer som ges bort till valgorenhet

Genom att identifiera returer likt ovan kan en béttre uppfattning av kostnaderna kopplade till
respektive retur erhallas. Ju tidigare i returprocessen, desto battre kontroll gar det att fa. Det kréavs
oftast erfaren personal for att ge en korrekt klassificering som mojligt (Stock & Mulki, 2009).
Vanligvis gors detta nér varan anlénder till det lager dar returvaror hanteras av personal med god

kunskap om returhantering (Rogers & Tibben-Lembke, 1999).

En retur som ar skadad och behover brytas ner till komponentniva kan exempelvis foras in
tidigare i vardekedjan och kraver dessutom ytterligare arbete for att aterstallas till saljbart skick
(Hjort, 2010). Daremot om varan ar i séljbart skick nar den anlander till lagret fors returen in i

slutet av vardekedjan, vilket krdver mindre arbete och darmed blir billigare. Returdispositionerna
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ger en indikation om hur mycket arbete varje retur kommer behéva och darmed gar det att bilda
sig en uppfattning om kostnadsbilden for varje retur (Hjort, 2010). Detta ar viktigt eftersom en
returnerad vara kan generera en lagre marginal sett ur ett helhetsperspektiv (Stock & Mulki,
2009). Foretag bor darfor utga fran ett liknade ramverk istéllet for att likstélla alla returer som om

de vore av samma slag (Stock & Mulki, 2009).

3.5 Identifiera kostnader

Jack et al. (2010) belyser kostnadsaspekten av returlogistik genom att involvera hur den paverkar
kundnojdheten. Forfattarna menar att foretagens fokus pa kundnojdhet kan leda till att den
finansiella belastningen av returlogistiken Overstiger den totala I6nsamheten. Samma artikel
belyser risken med att kunder kan satta billiga returer i system genom att bestalla storre
kvantiteter &n vad som brukas och sedan returnera det outnyttjade. Genom en battre inblick i vad
returlogistikens kostnader ar uppbyggda av finns méjligheter att spara mycket och ta battre beslut
(Jack et al. 2010). Att tydliggora karaktaren pa en retur samt mata tiden en retur tar i ansprak gar
det att fa mer kunskap om vad som foranleder en retur samt vad den kostar foretaget (Stock &
Mulki, 2009). Med en tydligare kostnadsbild och med analys till orsakerna kan béttre beslut fattas
(Stock & Mulki, 2009) (Jack et al. 2010).

En besparande atgard for att skapa valfungerande returlogistik ar att anvanda externa speditorer.
Deras expertis inom omradet har visat sig generera kostnadsbesparingar (Jack et al. 2010). Denna
teori lyfts &ven av Stock & Mulki (2009) som menar att stora foretag som har en valfungerande
returlogistik ofta anvénder sig av externa speditorer, vilket i deras fall leder till
kostnadsbesparingar och 6kad lonsamhet.

3.6 Proaktiva atgarder
Genom att vidta vissa atgarder redan innan varan bestalls av kunden kan foretag sékerhetsstalla
att returer minskar (Hjort, 2010). Inom begreppet “undvikande av returer” namns flertalet
effektiva och proaktiva tillvdgagangssatt som kan minska antalet returer. Bland annat kan foretag
hoja kvaliteten pa sina produkter alternativt forse kunden med tydligare information om

produkten innan koptillfallet samt erbjuda béttre service (Hjort, 2010).

Sattet kunden lagger sin order har betydelse for hur troligt det ar att det uppstar returer. Beroende
pa om kunden gor bestallning via telefon, fax eller via hemsida paverkas sannolikheten att en
retur uppstar (Hjort, 2013). Tillvagagangssattet paverkar ocksa hur enkelt informationsutbyte
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sker mellan parterna. En vérdekedja dar informationsmangden ar storre och mer lattillganglig
mojliggor for parter att fatta battre beslut (Simchi-Levi et al. 2007). Har leverantdren god
informationstillgang om kundens lagernivaer gar det att skapa en mer effektiv forsorjningskedja
(Simchi-Levi et al. 2007).

Utover undvikande av returer kan foretag analysera varje enskild retur och darefter bedéma
utifran varans skick och varde om det &r ekonomiskt forsvarbart att acceptera en retur. Detta &r en
form av “gatekeeping” (Hjort, 2010). Gatekeeping ger returen en initial beddmning innan den
aterfors i vardekedjan. Den kan aven anvéndas i processen for att avgora hur varje retur ska
hanteras samt var i véardekedjan den bor fangas upp. Ett sétt att bedoma returen dr genom
returdispositionen. Detta for att mycket av kostnaderna for returer harleds till den tid returvaran
hanteras (Hjort, 2010) (Stock & Mulki, 2009). Beddmningen av hur en retur ska hanteras ska
vara enkla och tydliga, vilket skapar béttre kontroll pa returerna. Ett proaktivt forhallningssatt
som att analysera varfor kunden har returer och hjalpa dem att minska dessa, bidrar starkt till
reducerandet av returer och dess kostnader (Stock & Mulki, 2009) (Hjort, 2010). Genom detta
forfarande samt arbete med individuell kundkannedom kan okad kundndjdhet erhallas, vilket

ocksa kan minska returerna.

3.7 Uppfoljning
For att ett foretag latt ska kunna mata och underhalla sin returlogistik kravs det att det finns
tydliga riktlinjer for hur och vad det ar som méts (Gunasekaran & Kobu, 2007). Matningen kan
exempelvis vara tidsatgangen for hanteringen av returer eller transportkostnaden for en specifik
retur. Det som &r av betydelse med uppféljningen &r att den kan anvéndas som underlag for att
jamfora, vilket betyder att matningarna ska ske pa ett tydligt satt for att matningen ska bli
anvandbar (Investopedia, 2016). Uppfdljningen ska dven vara kontinuerlig for 6vervakning av

returen och identifiering av mojliga problem ska identifieras snabbare (Dowlatshahi, 2010).

3.7.1 KPI, Key Performance Indicators, Nyckeltal
KPI, Key Performance Indicators, Nyckeltal, ar olika uppséattningar av matpunkter vilka anvands
for att fa uppfoljning pa olika omraden inom foretaget. Anvandandet av KPI:er &r stort och vida
anvant inom SCM, Supply Chain Management, fOr att mé&ta interna processer och
kunduppfoljning (Gunasekaran & Kobu, 2007). Vad som kéannetecknar ett KPI &r att det maste
vara kvantifierbart, vilket innebar att det maste besta av harda varden sasom finansiella resultat

och andel returer. Dessa ska dven vara jamforbara 6ver tid. De far inte besta av mjuka varden likt
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arbetsmoral och kanslor da de skiftar fran dag till dag (Investopedia, 2016). Anvandningsomradet
for KPl:er ar att fa jamforbar data Gver tid som verktyg for att méata prestation inom foretaget,
avdelningen eller specifik funktion. Detta gor KPl:er anvandbara for aterkoppling och
uppféljning (Investopedia, 2016). Simchi et al. (2008) skriver om vikten att skapa kundvérde och
till detta tillse att den nytta som skapas méts. Tre huvudfalt som &r sérskilt viktiga att méta inom

vardeskapande ar:

1. Serviceniva
2. Kundndjdhet

3. Prestationsmatning pa SCM-aktiviteter

| punkt ett, serviceniva, mats foretagets formaga att tillfredsstalla behovet pa marknaden.
Forfattarna ser en tydlig koppling mellan att leverera en hdg servicegrad till kunden och
kostnaden for SCM. Dar en bibehéallen hog niva pa sikt minskar kostnaderna. Punkt tva,
kundnojdhet, ar en indikation fran kunderna pa hur bra foretaget lyckas med sitt agerande att
leverera rétt varor i rétt tid, mangd och plats. Punkt tre, prestationsmatning, ar matpunkter for
foretagets SCM-aktiviteter, vilket innebér foretagets formaga att hantera varufloden in, ut samt
returer. Detta matvarde har en indirekt paverkan pa de tva tidigare matpunkterna och ar saledes

ett viktigt fokusomrade om man vill skapa kundvérde genom logistik (Simchi et al. 2008).
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3.8 Sammanfattning teori
Det ar vitalt att ha kunskap om vad som féranleder en retur for att kunna bli konkurrenskraftiga
inom returlogistiken. Med kunskapen kan man minska antalet returer och mojliggora att
kostnaden kopplat till retur minskar. Stock & Mulki (2009) presenterar sex returdispositioner
(Figur 9) som ar tankta att fylla denna funktion och séaledes i handelse av en retur ge en tidig
kontroll av vad for slags retur det handlar om. Denna disposition ger snabb indikation om vilken
kostnad returlogistiken har och bidar med viktig information for forstaelse for bakgrundsfaktorer

som harror returerna.

Det ér viktigt for foretag att ha en val strukturerad och formulerad returprocess som &r spridd i
organisationen. Processens mal ar att fanga sa mycket som majligt av det inneboende vardet av
returen, oavsett i vilket skick den ar i. Darefter ska den utifran returdispositioner aterinforas i

vardekedjan for att kunna bli séljbar snarast mojligt.

Genom ett valfungerade system for att kategorisera returerna utifran returdispositioner kan
foretag skapa sig en bild av hur mycket tid en retur kommer ta i ansprak, vilket ger mojligheten
att fa en kostnadsbild. Forskning tyder ockséa pa att genom anvandningen av externa speditorer

kan foretag minska kostanden kopplade till returhanteringen och transporten av returer.

Ett satt att reducera kostnaderna kopplat till returer &r att minska antalet returtillfallen. Vilket gors
genom forebyggande atgarder och ar en del av returhanteringen. Inom detta falt aterfinns
undvikande av returer som fokuserar pa atgarder som introduceras redan innan bestallningen ar
genomford. Detta kan handla om att ge kunden en korrekt beskrivning av produkten eller erbjuda

expertis innan bestéllningen.

Gatekeeping ar en annan del av returhanteringen vilken fokuserar pa att med hjalp av
returdispositionerna tidigt skapa en uppfattning om returen och darefter placera returen pa korrekt

plats i vardekedjan, i syfte att gora returen till saljbar snabbast mojligt.
For att kunna méta prestation for att kunna koppla och utvérdera hur ett utférande har gatt ar det

vanligt att anvanda sig av KPl:er. Dessa &r kvantifierbara varden och ar en viktig del i ett foretags

aterkopplingsprocess, da de skall vara mojliga att jamfcra ver tid.
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4. Resultat

Foljande kapitel bestar av det resultat vi erhallit efter loggning, intervjuer och utvardering av
historisk data fran foretaget Papyrus Sverige AB. Resultatet presenteras utifran tidigare
presenterat ramverk med fokus pa returlogistiken; Strategi, Processer, ldentifiera kostnader,
Proaktiva atgarder och Uppfdljning.

4.1 Strategi

Att vara grossist i utmanande omstandigheter satter stor press pa foretaget och dess personal
menar flera av respondenterna. Kunderna blir farre och stérre och med for manga grossiser pa
marknaden kan kunderna stalla allt hogre krav vid orderldaggning (N. Jarbur 2016, pers. komm.
13:e april). Utvecklingen av leverantorers produktionsformaga har gjort att produktkvalitet som
argument har blivit mindre vart da pappret i stort sett ar av samma kvalitet oavsett leverantor.
Darfor har aktorerna pa den svenska marknaden tvingats till omstallning av sin verksamhet och
behovt finna nya végar att differentiera sig pd (M. Astréom 2016, pers. komm. 11:e april). En
vardehdjande tjanst ar exempelvis den logistik som tillkommer hanteringen och transporten av
produkten, vilket ocksa ar en av de stdrre rorliga kostnaderna. Enligt Papyrus vardeerbjudande
anses logistiken vara en tjanst som kan tillféra varde till den helhetslésning foretaget erbjuder.
Daremot har mindre fokus riktats mot returlogistiken som helhet, enligt M. Astrém (2016, pers.

komm. 11:e april):

... "returlogistiken har hamnat i skymundan och blivit lite av ett svart hdl, det dr ingen pd
foretaget som har god koll pa den”/l ...

Hanteringen av returerna beskrivs som ett fenomen som speglar metodiken och strategin for hur
de utgdende leveranserna hanteras, fast i omvand riktning. En returorder skapas och utgor starten
av returhanteringen vilken sedermera avslutas med en kreditfaktura nar produkterna kommit
tillbaka till Papyrus eller hanterats pa annat satt. Annat sétt kan vara att lata kunden slanga
produkten pa plats. Detta ansags av bolaget vara tillrackligt funktionellt och nagon vidare

utredning eller utveckling for att finjustera hanteringen av returerna har inte prioriterats:

“Vi fokuserade egentligen inte sa mycket pa returflodet och returhantering. Utan det fanns
funktionalitet for det och den var “good enough” for oss, det var liksom en omviind order och sa
var det valdigt manuell hantering. Och det tycker jag vi fortfarande har nar det galler
returhantering. Sa det fanns inget storre intresse av utveckla nagon mer automatiserad
returhantering” (M. Astrém, 2016, pers. komm. 11:e april)
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Enligt Papyrus Holding AB:s arsredovisning ar koncernens 6vergripande strategi och mal att
erbjuda hog kundservice, utfora arbetet pa ett effektivt satt samt fokusera pa kunden (Papyrus
Holding, 2014). Per Sandberg (Logistikdirektor) berattar att det i dagslaget inte finns nagon
uttalad eller skriven returstrategi. |1 omstallningen av bolaget till radande omstandighet har
fokuserat pa de kostnader som harror logistiken. Detta sarskilt da den tidigare, egna
distributionen och lagerverksamheten till storre del tilldelats externa speditorer i syfte att
omvandla fasta kostnader till rorliga. Det har medfort att styrningen av logistiken framst &ar

budgetrelaterad.

M. Hagwall (2016, pers. komm, 15:e april) beskriver att hanteringen av de returer som
uppkommer sker pa ett reaktivt satt. Hanteringen sker fran fall till fall och bedomningen gors

darefter. Nagon tydlig policy kring hur man bor eller ska hantera returer finns inte.

FRAGOR OM: SATJARE A | SAIJARE B | SALJARE C | SAIJARED | SAILJAREE
Vad tar Papyrus betalt idag for 500 kr 500 kr 500 kr 500 kr 500 kr
returer?
Kan du beskriva hur en retur ];l\u:];'a;m;t;
ska genofidras enligt Historiskt sett | D). betdttar Nep, berdttar | Nej, berSttar hur | Nej, berSttar
processkartan? diliga pi atthta hur man gér hur man gér man gir hur man gér
“betalt
Ger Papyrus bort "gratis Om Papyrus
returerg??r s Ur;i:n;fjd Om Papyrus gjort fel.
generellt sett orszkat fal, Kan e
varit it | OmPapyrus | “kan bjudapd Detar s
slappa och gjort fel. det nigon fithandlmgsbart
= : 5 ordervirden.
givit bort gang men imte
gratis utan for mycket” .
anledning. Relations-
orienterat
Onskemal hos kund kring Aftfaundn | Atfiundm | Attfi undm
returer dem snzbbt, dem snzbbt dem snzbbt Att £2 undan Att £2 undan
Paper och Paper och Paper dem snabbt dem snzbbt
Management Management manzsement
Priskiinsliga i farhallande tll
vad man tar betalt féren Ng Negj Ney Ng Nej
retur?
Vem ansvar fir returer &
Eundtyénst Eundtyinst Eumdtyinst Eundténst Famdtynst
refurprocesser
Uppfatming om hur stor
returerna ir i férhillande till ey Nej Nej Nej Nej
firsdljning

Tabell 2: Tabellen bestar av en sammanstéllning av de svar saljarna har givit pa ett antal enhetliga fragor

Ovan (tabell 2) ser vi en tabell som beskriver séljarnas asikter och kunskaper om kunden och
returhanteringen. Da Papyrus ar en kundorienterad organisation ar det av vikt att fa en
uppfattning om kundens krav. Darmed valjer vi att erhalla uppgifter fran saljarna eftersom de har

den narmsta kontaken med kunden. Utifran kartlaggningen kan vi se att séljarnas svar ar valdigt
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homogena. De upplever att kundens framsta krav, vad betraffar returer, ar att det skall ga snabbt
och smidigt. Anledningen till kundkravet beror ofta pa att varorna ar relativt sett skrymmande for
tryckerierna, da de inte vill lagerhalla utan anvanda ytan fér produktion. Vid fragan om hur
returprocessen gar till beskriver alla hur de brukar gora, utan att hanvisa till det ramverk dar den

fysiska processen star beskriven (se bilaga 1 & 2).

Det &r ingen av séljarna som har fullstandig kunskap om hur stora returerna ar i forhallande till
forsaljningen. Generellt sett framstar det att kunskapen ar ldg om hur returer paverkar féretagets
Ionsamhet. Kartlaggningen visar att séljarna ar medvetna om att 500 kronor skall faktureras till
kund vid handelse av retur, men svaren vittnar om att detta ofta kan forhandlas bort under olika
omsténdigheter. Saljarna indikerar &ven att de tror att det finns en risk att kunder medvetet kdper
for stora kvantiteter i syfte att sdkerhetsstalla att de har tillrackligt med material for de jobb de tar
(K. Persson 2016, pers. komm. 19:e april). Om kunden valjer att systematiskt bestalla for stora
kvantiteter och sedan skicka tillbaka det Overblivna materialet kommer detta utldsa returer.
Vanligvis ar returer av denna sort kallat “slattpallar” som bestéar av pallar med brutet emballage
dar en viss procent av materialet har férbrukats. Dessa sammanfors senare pa lagret av Papyrus

till hela pallar.

4.2 Processer

“Det har aldrig varit en diskussion hur vi ska forfina processen med returhantering ”

(M. Astrém 2016, pers. komm. 11:e april)

Planeringen av returhanteringen har pa Papyrus utforts genom tillfalliga I6sningar utan generella
strategier eller tydliga mal. Detta marks tydligt nar intervjuer genomforts med personal och
chefer fran olika delar av organisationen da beskrivning hur de sjalva gor foregar beskrivning om
de processer som finns. Pa Papyrus rader det konsensus att det ir “nidgon annan” som besitter
kunskap om returhanteringen. Viljan att hantera dem effektivt finns men det rader viss oklarhet
om vems ansvar det egentligen dr. Respondenterna upplever det problematiskt att man inte vet

omfattningen av returerna samt att det inte ligger pa den intervjuades omrade att utreda detta.

| dagslaget paborjas en returhantering genom att en reklamation anmals fran kunden till Papyrus
vid kundservice. Detta forfarande ska, om felet inte kan kopplas till Papyrus, innebdra att det

l1aggs en kostnad om 500 kronor for hanteringen av returen (M. Hagwall 2016, pers. komm. 15:e
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april). Denna kostnad for att hantera returen &r ténkt att tdcka de merkostnader som det innebar
rent administrativt och logistiskt. Som underlag till varfor kostnaden blivit 500 kronor &r
beskrivet som en teoretisk berédkning utan djupare analys eller uppfoljning om kostnaden
stammer i praktiken (K. Persson 2016, pers. komm. 19:e april). 500 kronor blir det

handlingsutrymme som Papyrus har for att kunna ombesorja returen.

| samband med anmaélan utreds vad som har foranlett reklamationen. | stora drag kategoriseras de
som antingen “Fel fran leverantor”, “Fel till kund”, “Fel fran kund” eller “Fel pa produkt”. Ett
“Fel fran leverantor” betyder att Papyrus leverantdr har gjort fel i processen, det kan exempelvis
vara att pappersbruket har packat godset fel eller angett fel kvantitet. Ett “Fel till kund” betyder
att det ar Papyrus som har orsakat felet, ofta genom felplockat gods eller att varorna inte &r
framme i tid. “Fel fran kund” innebér att det dr kunden som har orsakat reklamationen (se bilaga
2). Det kan exempelvis vara att kunden bestéllt for stor kvantitet, skrivit fel adress eller angrat
sig. “Fel pa produkt” betyder att produkten inte &r i det skick som den kan forvantas vara i, det
kan exempelvis vara att pappret inte ar tillrackligt blankt, eller att produkten &r skadad. Inom alla
av de fyra kategorierna finns det flertalet underkategoriseringar som syftar till bakgrunden till

reklamationen.

Utifran ovan namnda alternativ bestdms vem det & som har orsakat att det blir en retur, vilket
ocksa bestammer vem det &r som ska betala for sjalva returen. Enligt bestimmelser pa Papyrus &r
det den part som har orsakat returen som ska sta for kostnaden. Dock visar intervjuerna pa att det
forekommer att saljare valjer att ge bort returer gratis som ett sétt att forhandla och vinna
fortroende hos kund. Né&r det ar fasstéllt att Papyrus ska hamta en retur &r det upp till
lageradministrationen att forbereda transportdokument for att kunna ta med returlasten. Vad
galler returer &r det bade Papyrus egna bilar och externa speditdrer som utfor transporten (se
bilaga 1). Majoriteten av transportbehovet idag utfors av externa speditrer. Transporterna inom
naromradet, kring det egna lagret i Mdlndal, hanteras av de egna lastbilarna. Detta ger en
snabbare respons till de storsta kunderna som ligger i naromradet, som led i att halla hog
kundno6jdhet. Det finns en uttalad policy inom foretaget att returer hdmtas i samband med
leveranser, alltsa att chaufforerna inte aker till kund for att enbart hamta returer savida det inte ar
i anslutning till rutten (J. Lokkeberg 2016 pers. komm. 12:e april). Detta eftersom fyllnadsgraden
i sa fall riskerar att bli 1ag.
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Né&r en retur har hamtats hos kund transporteras den vidare till lagret dar den sedan lastas av.
Forfarandet med att 6ppna porten, lasta av och placera pa lagringsyta, ar direkt harlett till returen.
Hur returen dérefter hanteras beror pa vad som foranlett reklamationen. Ar det skadade produkter
kravs det ofta en hel del extra handpalaggning for att aterstalla produkten till séljbart skick.
Hanteringen av denna typ av returer tar darfor betydligt langre tid &n de returer som &r i saljbart
skick nar det ankommer till lagret (Se tabell 3 langre fram). Nar sedan momenten &r utférda ska
det vara mojligt att salja varan igen. Forst efter det att returen hamtats fran kunden och aterforts
in i lagersaldot skickar Papyrus en keditfaktura pa produktens forsaljningspris minskat med

returkostnaden till kunden.
4.3 Identifiera kostnader

4.3.1 Externa speditorer
Nedan presenteras en sammanstélining av de returer som har transporterats av
tredjepartslogistiker i Papyrus regi. Sammanstallningen bygger pa fakturor som skickats fran
tredjepartslogistiker till Papyrus, vilket innebér att det ger en korrekt bild av vad en retur kostar
for Papyrus nar de valjer att anvénda sig av externa speditorer. Vid narmare granskning av de 118
fakturor som under perioden skickats fran de externa speditérerna gar det att utlasa att spannet
fran den billigaste returtransporten till den dyraste ar pa 5775 kronor, medelvardet for transporter

for returer uppgar till 485 kronor samt medianen ligger pa 325 kronor.

Vid bearbetning av de summor som tredjepartslogistikerna fakturerar framtrader endast en del av
den totala kostnaden for en retur, kostanden for hantering pa lager och administration lamnas
utanfor. Det betyder att om Papyrus mottar en faktura for en retur som uppgar till 500 kr finns dar
inget utrymme kvar for att tdcka hanteringskostnader kopplat till returer. Genom beskrivning av
hur stor procentuell del av alla returer som kostar 6ver 500 kronor (se figur 6) kan vi se att 29 %
tillfaller gruppen som kostar mer &n 500 kronor. Det betyder alltsd att 71 % av fakturorna

kopplade till returer kostar under 500 kronor.
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Andel av returer fran externa Andel av returer fran externa
speditorer som kostar mer an 500 kr speditorer som kostar mer dn 1 000 kr

M Antal mer &n 500 kr

Antal mindre &n 1000 kr

Antal mindre &n 500 kr

71% m Antal mer &n 1000 kr
93%
Figur 6: Andel av returer vilka kors av externa speditorer Figur 5: Andel av returer vilka kérs av externa speditérer
som kostar mer an 500 kr som kostar mer an 1000 kr

Vid beskrivning av hur stor andel av fakturorna fran tredjepartslogistikerna kopplade till returer
som uppgar till 1000 kronor gar det att tyda att 7 % hor till denna kategori (Se figur 5). Vad som

bestammer priset pa transporten &r framst strackan som kors och vikten pa varan.

4.3.2 Kostnader for returer utifran kreditfakturor
Vid en presentation av den totala omsattningen hos de 30 storsta kunderna under perioden kvartal
fyra 2015 till kvartal ett 2016 blir forhallandet att 1,57 % av totalen innefattas av kreditfakturor,
det vill sdga av den totala omsattningen en kund star for ar 1,57 % av fakturorna, kreditfakturor.
Vid jamforelse av de 30 storsta kundernas ordersumma i kreditfakturor jamfort med fakturor
erhalls resultat som visas i figur 7 nedan. For att fortydliga resultatet och skillnaderna mellan
kunderna har X-axeln i diagrammet kortats av vid 88 %.
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Total

Kund 14

Kund 12

Kund 24

Kund 10

Kund 28

Kund 8

Kund 15

Kund 4

Kund 29

Kund 25

Kund 18

Kund 23

Kund 21

Kund 27

Kund 6

Kund 30

Kund 19

Kund 17

Kund 3

Kund 11

Kund 16

Kund 2

Kund 1/Kund 7

Kund 13

Kund 26

Kund 5

Kund 20

Kund 9

88%

Total kreditsumma jamfort mot total summa pa samtliga affarshiandelser

90% 92%

Andel Faktura

1,57%

i
6,82% E
1
0,00%
0,15%
1,55%

0,29%

0,20%
0,62%

5,70%

091%
4,35% E
0,49%
0,13%
1,07%
368%
sar%

286%
1,44%
0,85%

0,00%

1,60%

94% 96% 98% * 100%

Andel kredit - -~ Referenslinje medelsumma samtliga 30 kunder

Figur 7: Diagrammet visar kundernas faktureringssumma jamfort med krediteringssumma. Detta ger en indikation pa de
kunder som har en hdgre andel returvarde &n genomsnittet. Den streckade linjen indikerar den genomsnittliga

procentuella delen kreditvéarde

| figuren (figur 7) ser vi att det finns nagra kunder som i sina affarsmaonster bryter normalbilden i
kreditfakturor stallt mot den totala omséttningen. | detta fall & det Kund 8 som har hdgst
procentuellt varde 6,82 % i forhallande till omséattning som blir rena kreditfakturor. Darefter har
vi en grupp kunder (kund 27, 30, 16, 11 & 2) vilka har en betydande avvikelse fran totalen som
redovisas som den Oversta stapeln 1,57 % (figur 7). Utifran denna stapel har vi streckat en linje
som referens fran totalsumman. De kunder som saknar summor pa kreditfakturor ar kunderna 10,

15 och 20 med 0 % av totala omsattningen. Resterande icke namnda kunder haller sig i procenttal

motsvarande

snittet om 1,57 %.

30



Fran samma dataunderlag illustreras aven antalet fakturahandelser jamfort mot antalet
kreditfakturah&ndelser. Vid handelse av en kreditfaktura tillkommer arbete for att hantera
héndelsen. Sammanstallningen ar till for att visa vilka kunder som har storst procentuell andel
kreditfakturor och darfor kostar mycket med avseende pa administrativ tid som laggs vid varje
kreditfakturatillfalle. Resultatet av presentationen blir att kreditfakturaaffarerna i snitt star for 3 %
av de totala affarshandelserna under samma period kvartal fyra 2015 till kvartal ett 2016. Dessa 3
% anvands som referens i form av en streckad linje for att urskilja de kunder som har en
avvikande andel utifran totalen. Kundernas respektive andelar redovisas nedan i figur 8. | detta
diagram har X-axeln kortats av och har sitt origo vid 87 % i syfte att fortydliga skillnaderna

mellan kunderna;

Antal utstéllda kreditfakturor jamfort mot totala antalet affarshdndelser

Total [ 3%
Kund 14 4%

Kund 12 3%

Kund 24 5%

Kund 10 ! 0%

Kund 28 1 1%
Kund 8 10% i

Kund 15 0%
Kund 4 H 1%

Kund 29 ' 3%

Kund 25 ! 2%

Kund 18 12% i

Kund 23 ' 1%

Kund 21 ; 1%

Kund 27

Kund 6 7%

Kund 30

Kund 19 2%

Kund 17 x 1%

Kund 3 y 2%

Kund 11 7%

Kund 16 6%

Kund 2 3%

Kund 1/Kund 7 H 1%
:
Kund 13 : 2%
H
Kund 26 ! 3%
H
Kund 5 H 1%
:
H
Kund 20 : 0%
1
H
Kund 9 15%
H

'
82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%
Andel antal faktura Andel antal kredit ‘--- Referenslinje medelantal samtliga 30 kunder

Figur 8:1 diagrammet presenteras kundernas antal affarshéandelser dar andelarna representerar antal fakturor och antal
kreditfakturor mot varandra. Detta synliggér méngden hanterade handelser och synliggor de kunder som tar mycket
administration i ansprak.
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| diagrammet kan konstateras att i 3 % av fakturorna mellan Papyrus och kund &r kreditfakturor
(visas i forsta stapeln Total i figur 8). Kunder som hamnar dver denna linje ar saledes avvikande
fran genomsnittet. | diagrammet visas att Kund 18 (12 %) &r den kund som till antalet
affarshandelser har storst andel. Det gor ocksa att denna kund sett till totalen kostar mer i
returhantering (administration, lagerhantering och transport) an snittet. Darefter foljer Kund 8
(10%) och kunderna 6, 11 och 16 (7, 7 respektive 6 %). Flertalet av kunderna &r i ndra anslutning

till totala andelen och vissa kunder har inte nagra kreditfakturor alls (kund 10, 15 och 20).

4.3.3 Hanteringskostnader pa lagret
Genom att logga aktiviteter pa Papyrus lager erholls data som korrelerade med foljande
returdispositioner som ar framtagna av Stock & Mulki (2009). Varje retur som anlénder till lagret

under loggningsperioden tilldelas en returdisposition utifran illustration nedan (figur 9).

RETURDISPOSITIONER

(1) RETURERSOM e (3) RETURERSOM (4) RETURERSOM (5) RETURERSOM (6) RETURERSOM
KAN SALIAS MEDEN ey BEHOVER REPARERAS  KAN SLANGAS ELLER SALIS TILL TREDJE GES BORT TILL
GANG & STAPLASOM SALIAS SOM SKRAP PART VALGORENHET

HANDPALAGGNIG

Figur 9: Returdispositioner som loggningen utgar ifran (Stock & Mulki, 2009).

Detta leder till att varje retur kategoriseras utifran hur stor arbetesinsats den tar i ansprak.
Tidsatgangen tillsammans med minutkostnaden for lagerpersonalen generar en prisbild av hur
stor den rorliga kostnaden for den returspecifika tiden pa lagret ar. Personalkostnaden baserades
pa kostnad per tidsenhet. Dessa uppgifter erhdlls fran sammanstéllningar om den totala kostaden
for arbetsgivaren det vill sédga 16n plus sociala avgifter arbetsgivaravgifter. Resultatet blev for

lagerpersonalen att kostnaden uppgdr till 265 kronor per timma och anstalld.

| tabellen pa nasta sida (tabell 3) ar returerna indelade i returdispositionerna och matpunkterna ar
kostnad per returorsak och kostnad per pall. Anledningen till att dessa kostnader &r olika beror pa
att en returorsak kan innefatta flera pallar vilket gor att tiden sprids ut pa fler pallar. Syftet med
kartlaggningen &r att undersoka hur mycket en retur kostar med avseende pa vilken
returdisposition den tilldelats. Vidare baseras returdispositionen pa hur returen hanteras vilket
resulterar i att varje disposition far en genomsnittlig tidsatgang, och darmed &ven en

genomsnittlig kostnad.
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Returdisposition nummer 4 (Returer som kan slangas eller saljas som skrdp) &r i var loggning
delad i tva underkategorier eftersom det visat sig att det ar vanligt att detta utfors bade pa Papyrus
och hos kund. Om det utfors hos kund kommer ingen transport uppsta, men om returen kasseras

hos Papyrus kommer en transportkostnad att uppsta.

Den kalkylerade kostnaden for “Kostnad per returorsak” bestir av den totala tidsatgdng som ett
returtillfalle tar i ansprak, oberoende av antal pall, multiplicerat med personalkostnaden pa den
som hanterar returen. Kostnaden per pall rdknas ut pa samma satt som beskrivet tidigare men till
skillnad att division sker med antalet pall for varje returkategori for att fa ett “pallpris”. Vid

handelse av att summan blir noll beror det pa att det saknas varde for utrakningen.

Snittid Kostnad

Antal returorsak Medelantal per Kostnad
Returorsak handelser Andel (%) ZItid(min.) (min.) Antal pall pall returorsak per pall
1. Retur som gar direkt till lager 27 68% 273,00 10,11 71 2,63 4466k 16,98 kr
2. Retur med mindre skada 2 5% 35,00 17,50 3 1,50 77,29kr 51,53 kr
3. Retur som kraver storre insats (Storre skada) 4 10% 140,00 35,00 16 4,00 15458kr 38,65 kr
4a. Retur som efter ankomst kasseras 1 3% 15,00 15,00 0 0,00 66,25 kr 0,00 kr
4b, Retur som kasseras hos kund 6 15% 41,00 6,83 2 0,33 30,18kr 30,18 kr
5. Retur som sdljs till tredjepartsmarknad 0 0% 0,00 0,00 0 0,00 0,00 kr 0,00 kr
6. Retur som gar till vlgdrenhet 0 0% 0,00 0,00 0 0,00 0,00 kr 0,00 kr
Antal inrapporterade loggar 40 st
Medel antal minuter / retur 12,6 min
Medel antal pallar 13,14 st
Medel kostnad/retur 55,65 kr
Medel kostnad/pall 19,62 kr

Tabell 3: Sammanstélining av resultat fran lagerloggningen.

Utifran erhallen data gar det att tyda att det under loggningsperioden skett 40 returer som
kategoriserats utifran de tidigare namnda returdispositionerna. Tabellen ovan visar att
returdisposition 3 ar den dyraste med en kostnad per returorsak pa 154,58 kronor men att sjalva
pallkostnaden ar mycket lagre da det vid varje returtillfalle kommit in ett stort antal pallar.
Returdisposition 1 ar den vanligaste med totalt 27 stycken tillfallen, det &r aven denna som &r den
billigaste. Disposition 5 och 6 har inte nagra data. Detta beror pa att det inte har anlant nagon
retur som har tilldelats nagon av dessa dispositioner under loggningens genomférande. Det gar
saledes inte kartlagga hur mycket tid en retur av denna karaktr tar i ansprak. “Kostnad per pall”
for »4a” har inte heller nagon data. Detta beror pa att vi inte har erhallit uppgifter om hur manga
pallar det rér sig om for denna disposition, darfor kan vi endast faststalla kostnaden per

returorsak.
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Genom att sammanstalla de returdispositioner som brutits ut kan en genomsnittlig kostnad for en
retur erhallas, oavsett returdisposition. Efter sammanstallningen far vi att en retur, oavsett
karaktér i genomsnitt kostar 55,65 kronor och tar i genomsnitt 12 minuter och 40 sekunder att
hantera. Véljer vi att bryta ut denna prislapp i antal pallar hamnar kostnaden pa 19,62 kronor per

mottagen pall.

Nedan (figur 10) illustreras sammanstéllning utifran matningen pa lagret. Matningen belyser den
administrativa- och hanteringsméssiga tid som lagerpersonalen behover lagga vid
returhanteringen. Snittider for respektive returdisposition 1 till 6 dar tid visas pa lodratt axel och
orsak pa vagrat. Data saknas for orsak 5 och 6 da ingen retur som harrérde den typen inkom

under méatningens genomforande.

Andel returdisposition Snitt tid per returorsak

P
S

%)
o

w
S

0 1 Retur som gdr direkt till lager

~~
o

@ 2 Retur med mindre skada

™~
=)

B3 Retur som kraver storre insats
(Stérre skada)

Tid i minuter

—
w
'

1 4a Retur som efter ankomst kasseras

D4b Retur som kasseras hos kund
_67% 5

Returorsak

Figur 10: Andel returdispositioner visas till vanster som ett cirkeldiagram dar procenttalen anger andelen av totala antalet
hanterade returer per disposition. Till higer illustreras i ett stapeldiagram snittiden i minuter fordelat pa respektive
returorsak.

Disposition nummer 1 “Returer som gér direkt till lager”, star for 67 % av fallen. Dessa returer
som grupp tar i genomsnitt 10 minuter att hantera per inkommen retur. Den nést storsta
returdispositionen var ”4a” tillsammans med ”4b”, returer som kasseras antingen hos Papyrus
eller hos kund. De star tillsammans for 18 % av de hanterade returerna. Majoriteten av
disposition 4 hanteras genom att man later kunden kassera produkten vilket ocksa leder till att
4b”:s tidsatgang &r liten, 6 minuter, da endast administrativ hantering behdvs. Néar returen ska
kasseras hos Papyrus tar hanteringen mer tid, 15 minuter, da dven hantering av sjalva produkten
utover det rena administrativa tillkommer. Den tredje dispositionen som fangades och som
motsvarar 8 % av fallen ar “returer som kraver storre insats, storre skada”. Denna disposition tar i
snitt 40 minuter att hantera. Den sista dispositionen som loggningen fingade &dr “returer med

mindre skada” vilken i underlaget motsvarar 5 % av fallen. Denna disposition tar 17 minuter.
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4.3.4 Administrativa hanteringskostnader
En undersokning av de administrativa hanteringskostnaderna kopplat till returhanteringen har
genomforts. Som underlag for tidsatgangen for administrationen studerades ekonomiavdelningen
och kundserviceavdelningen. Kundservice ar de som tar emot samtal om att en reklamation har
anmaélts och darefter registrerar handelsen. De skickar sedan vidare &rendet till lager for vidare
hantering. Denna process innefattar saledes telefonsamtal och registrering av reklamation, och tar
i snitt 10 minuter. Vid en godkand reklamation skall en kreditfaktura skapas at kund. Denna
uppgift utférs av ekonomiavdelningen och tar i snitt 5 minuters arbetstid for fardigstallande.
Sammantaget tar administrationen for de uppgifter som kan hérledas till returer 15 minuter att
utfora. For att erhalla en kostnad for administrationen anvands l6nekostnaden for personalen pa
kundservice och ekonomiavdelningen vilket genererar en kostnad som uppgar totalt till 72,5

kronor (47,5 kronor for affarservice och 25 kronor fér ekonomiavdelningen).

4.4 Proaktiva atgarder

En del av Papyrus strategi ar att bli bast pa att lara kanna sin kund (Papyrus, 2014). Bland annat
genom att lata kunderna koppla samman sina affarssystem med Papyrus genom antingen EDI-
kopplingar, system for att fa olika affarssystem att utbyta information med varandra eller genom
befintligt e-handelssystem, déar kunderna kan géra sina inkdp via internet. Ansvarig for e-handel
4r Martin Astrdm och han papekar fordelarna med e-handeln d& denna ger en mycket rattvisande
information om vad kunderna onskar bestalla. Exempelvis ar detta en bra mojlighet att eliminera
bekymmer med att bevisa vem som gjort fel eller uppfattat fel vid en orderldggning som kan ske
vid telefon kontakt:
.../ Diirfor dir det sd bra med e-shopen. Da kan det inte bli ndgon diskussion, att jag sa en sak
men fick en annan. Men det dr ju bara i telefonkontakt som det kan bli dom misstagen /...

(M. Astrém 2016, pers. komm. 11:e april)

Astrom menar att om man genomfor ordrar éver telefon kan kunden i efterhand pékalla att de fatt
fel saker eller antal och att det maste varit Papyrus som gjort fel, varpd en retur uppstar dar
Papyrus installning &r att kostnadsfritt kompensera for fel de gjort (M. Hagwall, 2016, pers.
komm. 15:e april).

Om en vara anmals som reklamation ska detta leda till en retur. Det &r upp till Papyrus att utreda
vem av parterna som har orsakat returen och darefter bestimma vem som ska sta for kostnaden.
Om det handlar om skadat gods finns det processer som sager att kunden ska skicka en bild pa
det skadade godset. Detta for att Papyrus kan gora en okulédr besiktning av vad som kan ha
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foranlett skadan samt vem det & som orsakat den (M. Hagwall, 2016, pers. komm. 15:e april).
Om det visar sig att returen ar skadad och ej brukbar kan den kasseras. Visar det sig att returen ar
I mindre storlekordning och inte betingar ett hogt véarde finns mojligheten for Papyrus att be
kunden kassera varan. Genom att agera proaktivt och utreda returen ute hos kund undviker
Papyrus den kostnaden som uppstatt om de valt att hamta varan for att sedan kassera den efter

h&mtning.

4.5 Uppfoljning
Papyrus logistikchef Per Sandberg (2016, pers. komm. 10:e april) forklarar att det a mindre
aktuellt att lagga fokus pa nyckeltal som ar kopplade till prestation och att nyckeltal av den arten
har fatt stryka pa foten till fordel for kostnadsrelaterade nyckeltal. Prestationsbaserade nyckeltal
existerar till viss del for logistikavdelningen men finns ej for returlogistiken. For
logistikavdelningen i stort sker aterkoppling genom matning mot budget och mot féregaende ars
resultat. Detta forklaras utifran den genomgaende omstéllningen som blivit da marknaden rasat i
storlek och att man slitit med att behalla sin position genom att strukturellt och kostnadsméssigt

forandra bolaget (P. Sandberg, 2016, pers. komm. 10:e april).

Flertalet respondenter beskriver en medvetenhet om att det finns returer av olika slag. Likasa
beskrivs en uppfattning om att returen kostar men att det i regel debiteras for lite for hanteringen
av returerna. Daremot har ingen av respondenterna vid intervjutillfallena kunnat pavisa nagon
form av faktisk data kopplat till dvervakning av returerna eller hur mycket respektive kund har i
returvarde. Ett system for att fa tag pa viss information angaende antalet fall av returer eller en
klumpsumma ar SAP BW, Business Warehouse, ett informationssystem vars syfte ar att
konsolidera radata fran SAP till mera anvandbar och sokbar information. Detta anvéands for att fa
en grov uppfattning om hur stor del av forsaljningen som blivit returer (P. Sandberg, 2016, pers.
komm. 10:e april). Daremot ges vid sammanstéllningen av prestationsmatten som gors
manatligen utav Business Controllern ingen analys av paverkan fran returerna och darigenom
ingen egentlig aterkoppling av returerna som foreteelse (U. Bjorkgren Hilmersson 2016, pers.

komm. 7:e april).
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Det matt som beskrivs idag relaterat till logistikkostnader &r C2-marginalen som é&r ett
tackningshidrag i den aktivitetsbaserade kalkyl Papyrus anvander. Logistikkostnaderna bestar av

foljande poster:

e Inkop

e Lagerhallning

e Plockning/Inleverans
e Skarning

e Frakt/Utleverans

Nar en leverans gar ut till kund aterstar en marginal nar avrakning av ovan kostnader har
genomforts matt i procent. Denna marginal, kdnd som C2-marginal, ligger till grund for séljarnas
prestationsbaserade del av 16nen och &r saledes ett mycket viktigt nyckeltal for denna grupp (U.
Bjorkgren Hilmersson 2016, pers. komm. 7:e april). Séaljarna far med andra ord provision utifran
hur logistikkostnaderna har belastat sjalva ordern, vilket inneb&r mindre provision for en kund
med hdg logistikkostnad och omvant. Det som sker i handelse av att en retur uppstar ar att det
utgar en returorder. Denna ar fristdende fran ursprungsordern och paverkar C2-kalkylen negativt,
da den reducerar den totala C2-kalkylen med varuvardet av den returnerade varan. C2-kalkylen
paverkas inte av returkostnaden och den ursprungliga logistikkostnaden kopplat till
ursprungsleveransen av det som returnerats. Saledes kommer inte C2-marginalen minskas med
den kostnad for utleveransen och returleveransen som den returnerade varan bér. Likasa paverkar
ursprungskalkylen inte heller den marginal vilken saljarna tar ut sin provision pa. Marginalen
raknas istdllet pa det nya ordervardet, vilket & det ursprungliga ordervardet minus
returvaruvardet. Darigenom belastas kunden ej for de icke atervinningsbara kostnaderna “sunk
costs” i form av kostnaderna kopplat till transporten for leverans ut till kund (U. Bjérkgren

Hilmersson 2016, pers. komm. 7:e april).
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4.6 Sammanfattning resultat

Inom det strategiska faltet lyfts uppfattningen och kunskapsnivan kopplat till retur vilket ger en
bild av att begransad analys av returer sker inom organisationen. Det finns ingen strategi kopplad
till returer specifikt i foretaget utan flertalet av processerna genomférs utifran personlig

erfarenhet.

De nodvandiga returprocesserna finns kartlagda i organisationen i form av processkartor vars
syfte ar att overskadligt illustrera genomférandet av ett returdrende. Returprocessen ar darmed
standardiserad i foretaget men det ar tydligt att det dgnats marginellt med fokus pa varfor
returprocessen ser ut som den gor. Vidare finns inga standardiserade processer for uppféljning av

returarenden.

Resultatet fran loggningen visar att det 4r disposition 3 “returer som kriver storre insats” som tar
langst tid att utfora, samt att disposition 1 ”Retur som kan séljas med en gang” &r vanligast och
minst kostsam. Vidare presenteras en éversikt utifran externa speditorers kostnader for transport
dar vi tydligt kan se en betydande andel som 6verstiger de 500 kronor som Papyrus tar betalt for
returhanteringen. UtOver analysen presenteras en sammanstallning av de utvalda kundernas
individuella paverkan pa returer dar de jamfors med totala returbelastningen. Detta som ett

forslag till matinstrument dér avvikelser tydligt illustreras kundvis.

| faltet for proaktiva atgarder finner vi att Papyrus har proaktiva returatgarder i form av att de ber
kunder fotografera returen for beslut om den ska sldangas hos kund eller tas hem. Detta forfarande
hindrar ontdiga transporter av returer behdver ske. Papyrus har dven ett e-handelssystem for att
erbjuda kunden en enklare orderlaggning. Det vill sdga kunderna kan koppla samman sina

affarssystem med Papyrus eller lagga sina ordrar pa en webbportal.

Vad betraffar aterkopplingen har det kartlagts hur den ser ut i nulaget pa foretaget, vilket ger
indikationer pa att nyckeltal, som ska fungera som aterkoppling, fokuserar pa kostnader framfor
prestation. Likasa finns beskrivet att de marginaler som ligger till grund for séaljarnas

prestationsmétning och provision inte paverkas i handelse av retur.
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5. Analys

| foljande avsnitt presenteras analysen utifran de fem kategorierna; Strategi, Processer,
Identifiera kostnader, Proaktiva atgarder och Uppf6ljning for att stalla dessa mot teorierna inom
samma kategorier. Analysen som helhet kommer bidra till de slutsatser som vi presenterar i
nastkommande kapitel.

5.1 Strategi

Shear et al. (2006) beskriver att det &r vanligt bland foretag som hanterar returer att de intar en
strategi som ska begrénsa fenomenet genom att minimera kostnaderna kring returerna. Detta
synsatt aterspeglas i Papyrus da den radande pressade marknaden tvingat in processerna till ett
tydligt kostnadsfokus. P& sa vis minskar mojligheten for bolaget att, som Shear et al. (2006)
namner, vinna konkurrensfordelar genom att omvandla styrséattet fran ett kostnadsrelaterat till ett
vardeskapande. Pa sikt innebéar det lasta kostnadsfokuset att de gar miste om den vinning som kan
erhallas genom en forandring av strategin for returlogistiken.

Papyrus har under de senaste aren omvandlat de fasta kostnaderna till rorliga vilket visat sig vara
en lonsam strategi under radande marknadsforhallanden. Malsattningen med att forflytta
kostnader fran fasta till rérliga verkar nu vara genomfort enligt N. Jarbur (2016, pers. komm. 13:e
april). Om bibehallen kostnadsstrategi, att minska kostnader, ska uppfyllas aterstar da endast

maluppfylinad genom att tappa kunder, vilket direkt ger minskade kostnader.

Papyrus har likt vad Porter (1996) beskriver en 6vergripande, foretagsgemensam, tydlig strategi
med fokus pa att erbjuda hog kundservice. Daremot finns ingen strategi nedskriven som
formulerar mal for returlogistiken. Den generella uppfattningen som intervjuerna inom
logistikorganisationen samt observationerna indikerat att malsattningen &r att minska
kostnaderna. Genom denna malsattning skapas inte vad Porter (1996) anser ett unikt véarde utan
man frangar mojligheten att introducera en unik vardeskapande process, att bli framst med att

eliminera kunders returer (Dowlatshahi, 2000).

Marknaden Papyrus beskriver genom séljarna (Persson, Svensson & Wilgothsson, 2016) och
deras chefer (Jarbur & Svedung, 2016) ar extremt pressad. P4 marknaden finns det i dagslaget ett
storre utbud ar efterfragan och produkten papper ger inte kunden nagot mervérde da kunderna
kan valja morsvarande hos konkurrenterna. Om vi jdmfér det Shear et al. (2006) beskriver inom
returstrategier med Papyrus agerande, behovs en forandring fran kostnadsfokus till att man

formulerar en strategi som ser returer som nagot vardeskapande. Loftet kan vara att erbjuda
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snabba hamtningar i handelse av retur eller att arbeta aktivt med behovsanalys pa kunden for att
minska returerna. Porter (1996) menar att ett foretag endast kan dvertraffa konkurrenterna genom
differentiering, vilket innebédr att foretaget uppréattar en distinkt skillnad jamfort mot
konkurrenterna som de sedermera kan bevara. Ett sétt att differentiera sig i Papyrus fall kan vara
genom en valfungerande och effektiv returstrategi. Funktionen for returer finns hos Papyrus men
har som M. Astrom (2016, pers. komm, 11:e april) iterger “hamnat i skymundan”. Strategin och
arbetssattet for returerna har istallet blivit en spegling av arbetet for den utgaende logistiken,
vilket inte motsvarar det som Shear, et al. (2016), Jack et al. (2010) & Dowlatshahi (2000) anser

vara efterstravansvart i sina respektive artiklar.

Pa saljorganisationen rader en gemensam uppfattning om vad Papyrus tar betalt for att
transportera och administrera en retur, ndmligen 500 kronor. Daremot saknas en tydlig
uppfattning om vilka processer som ingar i ett returforfarande. Istéallet berattas det om erfarenhet
och egen kunskap kring omradet nagot som Dowlatshahi (2000) ocksa patraffat i sin studie. Det
rader konsensus i att om Papyrus orsakat felet som leder till reklamation &ar det dem som far sta
for kostnaden for returen, alltsa kunden faktureras inte. Likasa kan det bli kostnadsfritt i de fall
det ror sig om sma ordervarden eller som en vanskaplig gest at kunden, ndgot som Carter &
Ellram (1998) ocksa identifierat.

Likt vad Carter & Ellram (1998) konstaterar i sin rapport, att om det finns brister i de interna
strukturerna ger det en direkt konsekvens pa agerandet avseende handelser med returer. | vart fall
indikeras i intervjuerna att det finns en medvetenhet for returens kostnad, men att man i nuldaget
finner det viktigare for kundrelationerna att vara givmild och inte stalla for manga obekvama
krav. Denna faktor hade enligt Stock & Mulki (2009) kunnat reduceras via tydliga och befintliga

policys for returhanteringen.

Ansvaret for returernas hantering samt verkstallande enligt respondenterna aligger kundservice
da dessa har forsta kontakten med kunden. Shear et al. (2006) visar pa liknade satt i sin process
dar granskningen och hanteringen naturligt hamnar hos den som forst har kontakt med kunden.
Genom korrekt information och hantering vid det initiala steget i returprocessen blir processen
slutdndan mer effektiv och mindre kostsam (Shear et al. 2006). Under intervjutillfallet anser sig
daremot inte kundservice vara de som &ger processen om returer helt, men de ser kundservice
som den avdelning som far hantera dem da de har forsta kontakt med kunden (Hagwall, 2006,

pers. komm. 15:e april). Intervjuerna visar pa en osakerhet i vem som ager fragan om returer.
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Respondenterna patalar vikten av att returen skots korrekt, men eftersom det rader osékerhet i
vem som har ansvar for fragan eller vilken strategi som galler i fragan sker agerandet efter egen

erfarenhet.

En tydlighet i arbetsbeskrivning och rollférdelning verkar saknas for returhanteringen. Porter
(1996) pavisar vikten av tydlighet i artikeln som beskriver strategi som verktyg for att likrikta och
effektivisera verksamheten enligt malsattningen. Genom tydlighet och likriktning kan
synergieffekter skapas likt vad Shear et al. (2006) visar i sin rapport att returen omvandlas fran en
kostnad till att bli en I6nsam affar. Saljarnas asikt ar aven att kunden inte ar initialt priskanslig
avseende administrativ kostnad for returen, snarare att deras forvantan aligger den processtid det

tar att fa returen hamtad.

5.2 Processer

Shear et.al (2006) namner att det finns olika kategorier av returer och dérmed olika satt att
hantera dessa. Foretag bor sarskilja pa kontrollerbara och okontrollerbara returer och saledes
fokusera pa att eliminera de kontrollerbara. Den triggade returen blir en kontrollerbar retur
eftersom de grundar sig i konkreta problem inom organisationen, i detta fall saknad av
valetablerad returstrategi. For att langsiktigt eliminera dessa kontrollerbara returer bor det
genomforas utbildning i processer for returhanterande personal. I de fall da det saknas korrekta

och tydliga processer eller policys bor dessa framstéllas.

Utifran den kartlaggning som Shear et.al (2006) gor av returprocessen gar det att jamfora Papyrus
agerande utifran forfattarens returprocess. Enligt Hjort (2010) kan en korrekt tilldelning av
returdispositionen leda till att foretaget lyckas behalla sa mycket som majligt av det inneboende
vardet i den returnerade varan. Darfor ar det av varde att varje unik retur tilldelas en korrekt
returdisposition vilket staller krav pa att personalen ar vélutbildad i fragor och processer kring
returer. Lyckas Papyrus fora in varje retur i korrekt del av vardekedjan finns det mycket pengar
att spara (Shear et al. 2006). Vad som ar anmarkningsvart i Papyrus fall &r i vilket stadium varans

returdisposition tilldelas.

Papyrus har i dagsléget inget system for att dela in returerna i forbestimda returdispositioner,
utan varorna anlénder till lagret och bearbetas som de anlander. Vid forsta dialog med kund
angaende en reklamation stalls kontrollfragor i syfte att forklara vad som har foranlett

reklamationen. Vid detta tillfalle erhaller Papyrus en forsta bild av vad for slags retur det handlar
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om och vilken returdisposition det kan handla om. Eftersom de olika dispositionerna har olika
kostnader kopplade till sig gar det saledes att utréna hur mycket hanteringen av den unika returen
kommer kosta. Darmed kan en tidig tilldelning av returdisposition generera att organisationen
endast tar hem returer som dr ekonomiskt forsvarbara, det vill sdga inte ©verskrider den
kostnaden som debiteras for en retur. Enligt den process som Shear et al. (2006) presenterar i sin
artikel skall returen delas in i dispositioner efter att den har ankommit till lagret (se figur 9).
Mojligheten finns for Papyrus att vid ett tidigare skede dela in returer efter hur de ska hanteras
och pa sa satt skapa en battre kontroll ver hur mycket varje specifik retur kommer att kosta.
Respondenterna pekar pa uppfattning pa hur returen ska hanteras finns men ingen pavisar att det
skulle finnas processer eller distinkta sétt att kategorisera returerna utefter. Vilket skulle

mojliggora kostnadsbesparingar om sa infordes (Shear et al. 2006).

5.3 Identifiera kostnader
Tidsatgangen analyseras for ekonomiavdelningen och kundservice kopplat till returer. Detta i

kombination med den kostnad transporten av returer star for. Genom att ta dessa faktorer och
sammanstalla kan vi bestdmma hur mycket en retur kostar och déarmed identifiera om Papyrus
fakturerar sin kund ér tillrackligt. Papyrus fakturerar endast sin kund om det kan bevisas att det &r
de som har orsakat returen, annars ar det Papyrus som star for den. Vad som blir tydligt efter
intervjuer med séljare &r att denna fakturering ar forhandlingsbar, da det slutgiltiga malet ar att
behalla kunden for att kunna gora ytterligare affirer. Vad som hénder nir man viljer att “slippa
pa” fakturering av returer dr att det blir svérare for de betalda returerna att ticka upp for de
obetalda, vilket leder till att returlogistiken blir en minusaffar. De 500 kronor som faktureras ska
saledes tacka kostnaden for hanteringen och transporten av returer, samt de returer som Papyrus,

enligt avtal ska ta betalt for, men ej tagit betalt for.

Utifran den loggning som genomforts pa lagret, dar tidsatgangen maéttes for varje retur utifran
returdisposition gar det att se att det ar skillnader i kostnad beroende pa vilken typ returen tillhor.
Vad betraffar kostnad per pall ar skillnaden inte lika markant, men anda signifikant. Detta
forklaras genom variationen i antal pallar per kategori. Variationen i pallantal leder darfor till att
hela returen blir dyr, medan pallkostnaden jamfcrelsevis inte blir lika dyr. Detta gar exempelvis
att se da disposition tva har en hogre pallkostnad &n disposition tre. Returkostnaden for nummer
tva ar daremot lagre an nummer tre (se tabell 3). Det visar sig att det finns en risk att kunder
sétter returer i system genom att bestélla storre kvantitet an de egentligen behover, vilket i sig

resulterar i fler kontrollerbara returer (Shear et al. 2006). Returer av denna sort kommer &ven
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krava mycket arbete eftersom returen sannolikt kommer besta av pallar som inte &r kompletta och
darmed behover konsolideras. Vilket gor att sannolikheten dr stor att dessa faller in i

returdisposition tre, returer som kraver mycket arbete.

Sammantaget erhaller vi en kostnad per retur pa 55,65 kronor, oavsett mangd pallar. Denna
kostnad, adderas till transportkostnad for att fa en rattvis bild av kostnaden for en retur. Genom
att lagga till kostnaderna som tillkommer for administration finner vi att den ursprungliga
summan om 485 kronor for transport tillsammans med snittkostnad for lagerhantering (55,65
kronor och med administrativ tilldggskostnad om 47,5 kronor (kundservice) och 25 kronor
(ekonomiavdelning) blir returnotan i snitt 613 kronor. Sjalva hanteringskostnaden som inkluderar
dessa tre uppgar da till 128,11 kronor. Detta indikerar att den nuvarande summan for returer om
500 kronor inte tacker all kostnad som returen i sjalva verket tar i ansprak. Sammanfattningsvis

har vi ett teoretiskt underskott pa 113 kronor per retur.

For att analysera transportkostnaden har den geografiska positionen som kunden befinner sig i
brutits ut och utifran externa speditorsdata har ett snittpris skapats pa fyra storregioner:

Stockholm, Norrland, Svealand och Gotaland (se figur 11).

Analysen nedan representerar enbart transportkostnader och med nuvarande 500 kronor som
kostnad for kund ser vi att den bara ticker Gotalands kunder. Om vi skulle addera de
kringkostnader, lagerhantering och administration, ar det ingen av regionernas snittpris som ryms

inom den befintliga intdkten som ska tacka returkostnaden. Utifran den analysen erhalls

kostnader for:
e Norrland: 1 469 kronor 9 % av de totala returerna
e Svealand: 593 kronor 28 % av de totala returerna
e Gotaland: 475 kronor 37 % av de totala returerna

e Stockholm: 549 kronor 26 % av de totala returerna
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3PL Fraktkostnader for
returer med administration Spridning Returer
inrdknat (medeltal) Geografiskt

O Norrland
[ Svealand
W Gotaland
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______

Figur 11: En geografisk fordelning av transportkostnaderna for returer som visar pd hur kundens geografiska position
inom fyra storregioner paverkar den genomsnittliga kostnaden.

Om vi vidareutvecklar analysen och adderar kostnader kopplat till hanteringen av returen, som
presenterades tidigare, kommer vi att fa en kostnadsbild som avspeglar bade transportkostnaderna
och hanteringskostnaderna. Da vi i tidigare berakningar kommit fram till att hanteringskostnaden

uppgar till 128 kronor.

For att erhalla en mer réattvisande bild av de faktiska kostnaderna bor ovan presenterade
transportkostnader 0kas med 128 kronor for att tdcka returhanteringen. Vilket krdavs for att
aterspegla de kostnader hanteringen av returen ocksd tar i ansprak. Adderas

hanteringskostnaderna till transportkostnaderna skulle regionskostnaden istéllet bli:

e Norrland 1597 kronor
e Svealand 721 kronor
e Gotaland 603 kronor
e Stockholm 677 kronor

Utdver ovan presenterade kostnader tillkommer den returnerade varans tidigare logistikkostnader

kopplat till utleveransen, som vi hiadanefter kommer kalla “returens sunk cost”. Det vill sdga den
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hanterings- och transportkostnad som tillkom nar varan levererades till kund fran Papyrus.
Storleken pa denna kostnad gar att erhalla genom att identifiera hur stor kostanden for
utleveransen av den returnerade vara &r. Denna kostnad blir en ’sunk cost” eftersom den inte
genererar nagot varde, da varan kopplat till denna kostnad returneras. Denna kostnad ar svar
generaliserad eftersom den ar helt beroende pa hur stor mangd av den initiala leveransen som
returneras. Men den bor tas i beaktning eftersom den idag har paverkan pa tackningsbidraget men
fangas inte upp i kalkylen, samt att den de facto paverkar foretagets kostnader och ger en mer
réattvis bild av en returs kostnad.

5.4 Proaktiva atgarder
Forebyggande atgarder ar de insatser internt och externt som genomférs inom foretaget eller

organisationen for att proaktivt stdvja uppkomsten av returer och genom det minska kostnaderna
for de totala returerna (Stock & Mulki, 2009). Hjort (2010) beskriver i sin artikel om begreppet
“undvikande av returer” vilket syftar till proaktiva atgdrder fOr att undvika returer. Detta gor
Papyrus exempelvis genom arbete med att etablera EDI och e-handel hos sina kunder (M.
Astrom, 2016 pers. komm. 11:e april) som innebér att en viktig returorsak byggts bort, namligen
missforstdnd. Genom att kontrollera att kundens orderlaggning genomfors via e-
handelsplattformarna har Papyrus sdkerstdllt att kunden inte kan anvdnda argumentet “ni
missforstod bestdllningen” eller “ni lade in fel artikel/antal i systemet”. Vilket skulle leda till att

Papyrus varit tvungen till att hantera returen.

Att orderldggning genom EDI och e-handelsplattformarna innebdr minskad procentuell andel
returer kan askadliggoras i foljande graf (figur 12). Dar vi kan se en negativ korrelation i
forhallandet andel procent av handeln som genomfors via e-plattformar (EDI, e-handel) pa X-
axeln stallt i forhallande till andelen (matt i procent) av omséattningen som ar returer pa Y -axeln.
Forhallandet har inte det hogsta R-kvadrat, vilket kan forklaras i att dataunderlaget ar begransat
till urvalet de 30 stdrsta kunderna vilka har mer &n 50 % av sin totala handel pa e-plattformen.
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Andel Returer i procent

Andel returer jamfért med anvandandet av e-handel i procent
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Figur 12: Andel av ordrar via e-handel (i procent) pa X-axeln stéllt mot andelen returer (i procent) av den totala omsattningen.

Ger en negativ korrelation vilket innebér att man ser en trend i att desto mer andel ordrar som l&aggs via e-handelssystemen
desto farre returer uppstar.

Resultatet ger dock en viktig indikation pa det som Hjort & Lantz (2013) belyser i sin artikel om
hur returer uppstar, dar betydelsen av hur kunden lagger sin order spelar stor roll for utfallet av
antalet returer. Hjort & Lantz (2013) menar att det &r storre sannolikhet for returer vid de &ldre
traditionella medlen (fax, telefon, brev) an vid de mer moderna (E-handel, EDI, webbportaler) da
dessa erbjuder béttre kvalité pa informationen. Vilket dven understryks vid intervju av M. Astrém
(2016 pers. komm. 11:e april) dar denne patalar att missuppfattningar ar en risk vid traditionell

orderlaggning och att detta inte framtréder vid e-handeln.

En annan metod &r att anvénda sig av “gatekeeping”, att bedoma varje enskild varans skick och
besluta om atgard for varje initial paborjan av en returorder for att sedan aterinfora varan pa ratt
plats i vérdekedjan (Hjort, 2010)(Stock & Mulki, 2009). Genom forfarandet kan de icke
godtagbara returerna sorteras bort direkt eller tillse att returer inte transporters som sedan ska
kasseras (Hjort, 2010). Har kan man med fordel anvanda sig av returdispositionerna som Stock &
Mulki (2009) foreslar. Papyrus genomfor detta genom sin kundservice dar medarbetarna vid fall
dér kunden vill returnera en vara utreder orsaken under samtalet och ber i h&ndelse av skada
kunden fotografera varan for vidare beddmning. Via sitt agerande minskar Papyrus antalet
returtransporter genom att be kunden kassera varan hos sig. Med detta forfarande, kallat
gatekeeping, gar det att gora stora besparingar genom minskad transportkostnad eftersom man

kan undvika returtransporter (Hjort, 2010).

5.5 Uppfoljning
Efter genomfdrda intervjuer pa Papyrus kan vi konstatera att logistiken i stora drag éar
kostnadsorienterad pa grund av minskad efterfragan vilket aven blir tydligt vid narmare analys av
returens aterkoppling. Uppfoljningen &r starkt kopplad till budgetprocessen vilken i sin tur till

stor del bygger pa foregaende ars siffror. Saledes kommer man genom en ¢kning i forsaljningen

46



rimligtvis dven Oka sina kostnader och pa sa vis ha kostnader som 6verskrider de budgeterade.
Utéver nyckeltal och prestationsmatt indikerar respondenterna att det generellt saknas

uppfattning och uppfdljning av de returer som Papyrus hanterar.

En rimlig matpunkt for returer ar likt tidigare figur 7 & 8 de tva forslagen till KPl:er i form av
kundernas procentandel av totalomsattning som utgdérs av summan av kreditfakturorna. Detta
matt kan tillfora kunskap om hur stort varde returprocessen har per kund och med ett faststallt
mal kan man analysera och arbeta tillsammans med kund for att minska tal som anses for hoga.
Detta KPI bor kompletteras med en jamforelse av hur manga kreditfakturahandelser kunderna har
jamfort mot totalen, da den forsta KPI kan vara missvisande om summorna vid en retur ar hoga.
Tillsammans ger de bada KPI:erna en uppfattning om antalet kreditfakturor kunderna genererar
som visar pa frekvensen av returtillfallen som kunden haft. Dessa tva ar KPI-tal som foljer
definitionen som Investopedia (2016) beskriver krévs for ett tydligt och anvandbart KPI. Utdver
kreditfakturorna kan nyckeltal skapas kopplat till statistik for returdispositionerna (Stock &
Mulki, 2006) i syfte att erhalla en bild pa vad kunderna har for orsaker till sina returer och for att

synliggora den faktiska tiden som krévs i arbetstid for att handlagga returen.

5.6 Sammanfattning
Trots att det ndmns mycket i teorin om vikten av en strategi for returlogistiken visar det sig att
Papyrus inte har nagon formulerad strategi for detta. Vad betraffar hantering av returer och de
processer som &r kopplade till denna kan vi aven hér se att en stor del inte &r teoretiskt foérankrad
samt att de inte foljer nagon formulerad strategi, utan mycket gors rent rutinméassigt och utan
pavisad koppling till beskriven process for arbetsmomentet.

For att identifiera kostnader kopplat till returlogistik har returdispositioner anvants. Aven detta
synsétt ar nytt for Papyrus, dar returer kategoriserats i mindre omfattning. Genom introducering
av detta gar det att se att beroende pa hur mycket arbete personalen tvingas gora vid varje retur,
forandras kostnaderna, vilket gor att det kan skilja mycket i kostnader beroende pa vad det ar for

slags retur.
Vid analys av proaktiva atgarder identifierar vi en korrelation genom att inforandet av e-

handelssystem tenderar att minska kundernas totala andel av returer. Likasa avspeglas i Papyrus

agerande ett proaktivt forhallningssatt som foljer teorin att onddiga returtransporter avvarjas
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genom kontinuerlig analys av foton pa returer. Analys vilken ligger till grund for beslut huruvida

kund kan kassera produkten pa plats eller om den ar vérd att frakta tillbaka till Papyrus.

Slutligen kan vi i aterkopplingen knyta an till det vi ser genomsyrar hela logistikverksamheten,
att det finns ett kostnadsfokus som enligt vad teorin sager skulle behdva &ndras till ett
prestationsfokus. KPI:er for matning av returer ar en vital del i att bilda sig en uppfattning om

returens paverkan och fa kunskap att minska dessa.
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6. Slutsats

For att besvara de fragestallningar som arbetet inleddes med och for att folja upp syftet med var
uppsats kommer féljande slutsatser besvaras med hjalp av den teori vi presenterat samt det
resultat vi erhallit. Eftersom uppsatsen tar avstamp i fallorganisationen Papyrus ar saledes
slutsatserna baserade pa det resultat vi erhallit fran organisationen kopplat till de teorier som
beskriver omradet. Slutligen kommer vi presentera forslag pa vidare forskning inom omraden
relaterat till det vi undersokt.

6.1 Pa vilka sditt kan en pappersgrossist identifiera returlogistikens kostnader?
Kostnader kopplade till returlogistik kan identifieras genom att transportkostnader och
hanteringskostnader kopplat till tid undersoks. De tidsbaserade matten multipliceras med
foretagets personalkostnad for den som skoter hanteringen i varje steg. Det &r transport- och
hanteringskostanden som star for den storsta delen av returkostnaden, samtidigt som det &r de
kostnader som ar lattast att mata. Genom denna metodik erhadlls data som sedan kan
sammanstallas till en medelkostnad foér en retur. Darmed kommer det finnas returer som &r dyrare
och billigare. Kostnadskomponenterna illustreras i (figur 13). Kostnaden for “administration
kundservice” grundar sig i tidatgdngen for att hantera det initiala steget av en retur, ofta en
reklamation. | Papyrus fall bestod detta av att identifiera karaktaristiken pa reklamationen och
rapportera vidare detta till lagret. Kostnaden for “administration ekonomi” bestir av den tid det
tar att fakturera och kreditera kunden kopplat till returen. Vidare bestdr “lagerhantering” av den
tid returen tar i ansprak pa lagret, dels genom administrativt arbete men aven fysiskt arbete. Detta
adderas till transportkostanden som i Papyrus fall & en medelkostnad for det de externa
speditOrerna fakturerar for att transportera returer. Summa av detta blir medelkostnaden for en

retur, for Papyrus ar det 613,11 kronor.

485
Transportkostnad 47,50
613,11 SEK Admlgstrapon
Returkostnad Kundservice
4
+
25
R / Administration
*Hanteringskostnad X
Ekonomi
+
55,61

Lagerhantering

Figur 13: Illustration av hur utfallet av returkostnaderna ar fordelade pa Papyrus. Figuren baseras pa den metodiken vi
anvand for identifiering av returkostnaden.

Vidare analys av detta visar att de 500 kronor som Papyrus ska fakturera kunden for en retur
oftast inte tacker de kostnader som returen tar i ansprak. Om Papyrus foljer de riktlinjer som ar

satta for returhanteringen kommer de pa en vanlig retur forlora 113,11 kronor. Utdver denna
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forlust tillkommer aven kostnaden for returens sunk cost”. Som i och med returen blir en

kostnad som inte gar att aterfa.

Genom att kategorisera returerna efter returdispositioner sarskiljs returer efter hur mycket arbete
de tar i ansprak. Detta mojliggor djupare analys av hur mycket en specifik retur kostar. Ar det en
retur som vantas ta mycket tid i ansprak gar det saledes att dra slutsatsen att den kommer vara
dyrare dn de den medelkostnad som tidigare presenterats. Hur mycket dyrare, eller billigare en
retur blir beror pa vilken returdisposition den tilldelas, vilket kan avlasas i tabell 3 (tabell med
sammanstallning av returdispositioner). Manga delar av returkostnaderna ar saledes
svaridentifierade och kunskapen om dess paverkan &ar begransad. Detta trots att kostnaderna i

realiteten ar forhallandevis stora, vilket gor att dess paverkan ar relativt stor.

En vidareutveckling av den modell vi skapat &r att anvdnda den som ett villkor for beslut. Detta
villkor ska fungera som en fingervisning vid beslut om de ar ekonomiskt forsvarbart att acceptera
och transportera tillbaka en retur. Den ger d&ven en mojlighet att finga “returens sunk cost”, som i
modellen nedan ar (Ry(Lc2)). Vardet av returvillkoret i figur 14 beskriver om returen innebar en
ekonomisk forlust eller vinst. Den slutgiltiga kostnaden for en retur blir enligt villkoret;
kostnaden for returen (Rc2) samt returens procentuella del (Ry) av den initiala leveranskostnaden
(Lc2) subtraherat med det foretaget tar betalt for returen. Villkoret sdger att det &r ekonomiskt
Ionsamt att acceptera returen om vinsten (vinst(Re)) for den returnerade ordern Gverstiger
kostnaden for returen (Crewr). Vinstbegreppet avspeglar den del av vinstmarginalen som returen

genererat.

Cretur = Rex + R%(LCZ) = IKundinbetalning

Returvillkor = Vinst(Ry,) — Crorur
Returvillkor = 0 for att retur skall anses vara l6nsam

Antagande:Rcy; =L

Cretur = Totalkostnad for returen (tiacknigsbidrag C2 finance)
R¢, = Returkostnad i ABC kalkylens C2 — niva

Ro, = Returens andel i procent

L¢, = Logistikkostnader Utleverans (C2 tickningsbidrag)
Ikundinbetalning = Returavgift inbetald fran kund

Vinst = Vinstsumma pa total order

Figur 14: Modell for hur ABC-kalkylens téckningsbidragsdel 2 (tackningsbidrag for logistikkostnaderna) hanterar
returutfallet. Dar malet med modellen &r att visa pa hur olika variabler paverkar utfallet om en retur ar I6nsam eller
kostsam att hamta hem.

Genom att identifiera kostnader likt exemplet ovan sétts de in i ett sammanhang och skapar
darmed en storre bild av vilken paverkan returkostnaden har pa vinsten och I6nsamheten. |
exemplet ovan &r returens “sunk cost” inrdknad vilket generar en mer réttvis bild av en returs

faktiska kostnad. Da den tar med returens kostnad for utleverans till kund i berékningarna. Kan
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foretag applicera detta synsitt i sin verksamhet finns majlighet att erhalla battre kontroll pa den
faktiska returkostnaden samt fungera som beslutsunderlag vid fragestallningen: om det ar I6nsamt

att ta hem retur eller inte.

6.2 Hur kan fallorganisationen vinna konkurrensférdelar genom en vdl fungerande
returlogistik?

Vi menar att det finns mojligheter att vinna konkurresfordelar genom en valfungerande
returlogistik. Detta framst genom strategiska atgarder inom omradet, vilka har som mal att
forandra synsattet pa returlogistik inom organisationen, till en strategisk och vardeadderande
aktivitet som praglas av prestationsfokus. Pa sa sétt finns mojligheten att de fortjanster som
erhalls av returlogistiken blir storre an kostnaden kopplat till det.

For att detta ska bli mojligt maste foretag forst fa kontroll 6ver sina returkostnader. Kan foretag
identifiera de kostnader som ar kopplade till returlogistik och déarmed bilda sig en uppfattning om
dess paverkan pa lénsamheten kan de sedermera implementera en strategi som amnar skapa
kundvarde samtidigt som den ar ekonomiskt hallbar for foretaget. Da forbattras kontrollen dver
returkostnaderna och serviceerbjudandet stiarks. Genom en forbattrad kostnadskontroll finns
mojligheten att utveckla sina kunderbjudanden, da underlaget finns for att sakerhetsstalla att det

finns resurser foér erbjudandet.

Som en viktigt del i att identifiera kostnaden for en specifik retur finns det mojlighet for foretag
att vid ett tidigt stadium kategorisera returer och darmed erhalla en mer precis bild av vad returen
kommer att kosta. Utifran den processheskrivning som Shear et al. (2006) presenterar sker
tilldelningen av returdisposition i steg fyra (se figur 4). Genom att i det forsta steget tilldela varje
retur en initial disposition gar det att erhalla en forsta bild av hur mycket returen kommer kosta.
Saledes foreslar vi att det bor adderas till ett moment i steg ett, namligen initial tilldelning av
returdisposition. Detta mojliggor att tidigt avvisa returer som inte &r ekonomiskt forsvarabara att

acceptera.

Som en del av strategin att omvandla kostnadsfokuset till prestationsfokus ar KPI:er en viktigt del
i arbetet. Genom att inféra KPI:er som rapporten foreslagit (kreditfakturavarde/total omsattning
per kund) jamfort med (antal kreditfakturor/totala antalet fakturor) kan man fa en uppfattning om
vilka kunder som sticker ut och vilka som haller sig inom en rimlig niva, det vill siga

okontrollerbara returer. Det KPl:er kan gora ar att ge ett riktvarde att arbeta mot for att
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exempelvis synliggora varfor kund X har en tredubbel hog paverkan inom returer och méjliggora
insatser for att undvika detta. Det kréavs ett underlag som ar uppfoljbart vilket KPI:er ar, da de
presenterar harda varden som andelar utifran resultat. Specifika nyckeltal pa returerna sarskiljer
dessa fran det 6vriga utflodet. Likasa far det matande foretaget uppfattning om vilka kunder man
behdver vidta atgarder for som ett led i att skapa transparens mellan kund och leverantor. KPI:er
ger mojlighet att synliggora problematiken bade for foretaget och for kunden. Med kunden i
fokus kan underlag ges till fortsatt utveckling av samarbetet for att minska talet till en mer
accepterad niva. Vidare ar det viktigt att skapa dynamiska nyckeltal som gar att jamfora 6ver tid
oavsett hur marknaden ser ut, vilket mojliggor prestationsfokus aven i samre tider. Med denna
vetskap ges mojlighet att ange mal som forsok att reducera en kunds returer i syfte att skapa ett
“win-win”-forhallande. Har spelar exempelvis vélfungerade e-plattformar en betydande roll vilka
rapporten indikerar ger ett lagre utfall av totala antalet returer.

Genom ett proaktivt forhallningssatt till returerna kan malsattningen vara att Papyrus som
leverantor ska verka for 98 % korrekta leveranser och att fa bukt pa returerna kan ses som del i
kunderbjudandet. Far man kontroll pa returerna skulle det inte vara helt otankbart att leverera ett
erbjudande om kostnadsfria returer da man med kontroll tillser att dessa inte uppstar och darmed
inte har nadgon kostnad for dem. Déarigenom skapas ett kunderbjudande med hdog
leveransprecision. Da bor man ha i beaktning att kunden kan satta i system att dra nytta av
erbjudandet och sétta returer i system. Vilket forhindras och upptacks tidigt nd&r man har god

kontroll dver kundernas returbeteende.

En vélfungerande e-plattform kan bana vag for en 6kning i andel bestéallningar med hjalp av EDI-
kopplingar. Likt vad som pavisas i analysen finns det pa Papyrus en korrelation mellan att ha
majoriteten av bestéllningarna via EDI och en &g andel returer. Saledes finns det stor vinning i

att forespraka att kunder ska genomfora bestéllningar via EDI-kopplingar
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6.3 Forslag pa vidare forskning
Da studien amnar undersoka returprocessens kostnadskomponenter for grossister i
pappersbranschen har vi tidigt formulerat en avgransning till det omrade vi fokuserar pa. Darfor
vore det av varde att applicera den modellen som vi presenterar pa ett annat grossistféretag i en
annan bransch. Darmed kan vi styrka overforbarheten av den identifieringsmetod som framgar i
var studie. Det skulle dven vara intressant att analysera hur Papyrus kunder ser pa problemen

kring returlogistik.

Nyckeltal ges som forslag till atgarder for att fa kontroll Gver returhanteringen, forslag pa vidare

forskning vore hur SCOR-modellen skulle fungera for att reducera returer pa foretag?
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Bilaga 3

Instruktioner Returhantering Lager

Syftet med loggningen &r att forsoka fa en 6verblick pa de insatser och kostnader som ar kopplat till erbjudandet om
fria returer gentemot kund.

Genomférande: Ni tar en lapp per retur, sedan lamnar ni den pa lagerkontoret vid anvisad plats.

Tidsram for loggningen: 2016-04-11 till 2016-05-11

(1 manad eller tills underlaget ar tillrackligt for statistisk signifikans)

Ansvariga for loggningen: Jonas Berg och Jacob Oster, Handelshdgskolan Goteborgs Universitet. (Mobilnummer
vid fragor: XXXXXXXXX & XXXXXXXX)

Forklaringar datafalt:

Datum: Har fylls dagens datum i i formatet XXXX-XX-XX (ex. 2016-04-04)

Returordernummer: Har fyller ni i det returordernummer som &r kopplat till den hanterade returen

Returorsak: Har presenteras sex stycken orsaker som har stdd ur returlogistik forskning som vi behover for att
kunna koppla tidsanspraket till. Har gor returhanteraren en bedémning om var den aktuella returen passar.

1. Retur som gar direkt till lager = en retur som ex. innehaller oskadat gods som kan séljas igen och som endast behéver
komma till sin ursprungslagerplats.

2. Retur som kraver ompaketering = exempelvis returer som har nagon form av skada pa emballage men dér produkten
&r hel och brukbar och mdjlig att sélja igen.

3. Retur som kraver stérre arbetsinsats = exempelvis produkter som behéver sorteras om, papper som kraver fixering
och ompaketering, dar gemensamma namnaren ar att det kraver mycket handpalaggning for att bli en séljbar produkt
igen.

4, A. Retur som vid ankomst Papyrus kasseras/atervinns = Nar produkten mottagen hos Papyrus &r av s& daligt skick
att man valjer att kasta/atervinna produkten.

4. B. Retur som hos kund kasseras/atervinns = Nar produkten ute hos kund &r av sa daligt skick att man véljer att

kasta/atervinna produkten pa plats utan returtransport.

5.

6.

Retur som séljs till tredjepartsmarknad = Returer som inte ar aktuella for forsaljning av Papyrus men som kan séljas
till Overskottsverksamheter, eller annan aktor som koper 6verskott.

Retur som doneras till valgérenhet = Returer som inte gar till férsaljning igen utan skanks till skolor, forskolor,
rodakorset m fl.

Vid tveksamheter om vart returen passar sa kan ni skriva i kommentarer hur ni resonerade med klassningen eller annan nyttig
information som kan vara till nytta nér vi l&ser in data till statistik.

Starttid returhantering: Har skriver ni in klockslaget da ni borjar hanteringen av returen

Sluttid returhantering: Har skriver ni in klockslaget dé returhanteringen ar klar

Summa tid: Har gér ni en summering av start- och sluttid for att visa vad returen tog i antal minuter

Yta som returen tar i ansprak: Har gor ni en uppskattning av ytan som returen tar i ansprak i enheten antal pallar.
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Bilaga 4
INTERVJUGUIDE
GENERELLT (Innan intervju)

Presentera vilka vi ar och vad vart syfte med studien ar

Informera om att vi kommer spela in intervjun (samtycke?)

Informera om frivillighet med uppgifter och att mgjlighet till att vara anonym finns
Ge information kring hur vi avser hantera insamlade uppgifter.

Ge information att méjlighet till korrigering av det som sagts finns

Be personen kort beskriva vem hen &r innan intervjuns pabérjande

INTERVJUFRAGOR
Strategi

e Finns det nagon tydlig strategi kring hur ni ska hantera returer?
e Vilka returavtal kan ni idag erbjuda kund?
Processer

e Kan du beskriva hur en returprocess fungerar?
e Vem ansvarar for returen?
Identifiera kostnader

Vad tar ni idag betalt for en retur?
Ar kunden priskanslig?

Ger man ibland bort returer? (Om JA, Varfor?)
Har du ndgon uppfattning om hur “gratis returer” paverkar marginalen?

Proaktiva atgarder

e Kundens dnskemal avseende returer?
e Hur fungerar kategoriseringen av returer i SAP?
e Vad kan ni gora for att minska returbelastningen?

Aterkoppling

« Har du nagon uppfattning om kundernas retur belastning?
o Kan du idag enkelt se respektive kunds returbelastning i form av nyckeltal?
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Bilaga 5

Loggning av returhantering Lager

Datum: - -

Returordernummer:

Returorsak (kryssa):

Retur som gar direkt till lager (oskadat gods)

Retur som kréaver ompaketering (brutet emballage motsv.)

Retur som kréver storre arbetsinsats (reparation, renovering, justering)
Retur som vid ankomst kasseras/atervinns

Retur som séljs till tredjepartsmarknad

I I O O O N

Retur som doneras till valgérenhet

Kommentar:

Starttid returhantering:

Sluttid returhantering:

Summa tid (min.):

Yta som returen tar i ansprak: (antal pallar)
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Bilaga 6
Instruktioner Loggning med egen lastbil

Syftet med loggningen ar att forsoka fa en dverblick pa de insatser och kostnader som &r kopplat
till erbjudandet om fria returer gentemot kund.

Genomférande: Ni tar en lapp per kérning, sedan lamnar ni den pa lagerkontoret vid anvisad
plats.

Tidsram for loggningen: 2016-04-11 till 2016-05-11
(1 manad eller tills underlaget ar tillrackligt for statistisk signifikans)

Ansvariga for loggningen: Jonas Berg och Jacob Oster, Handelshdgskolan Géteborgs
Universitet. (Mobilnummer vid fragor: 0736855300 & 0739030471)

Forklaringar datafalt:
Datum: Har fylles dagens datum i i formatet XXXX-XX-XX (ex. 2016-04-04)
Chauffor: Har fyller chaufforen i sitt namn (ex. ”Bo Sandelin”)

(OBS: Denna data ar endast for att vi skall vid oklarheter kunna stélla fragor om data till
chaufféren, namnen kommer inte anvandas for rapporten eller for prestationsmatningar utan
anonymiseras vid omvandling till statistik).

Returordernummer: Hér vill vi att ni fyller i de ordernummer som ar kopplade till de returer ni
skall hamta. Vid flera returer separerar ni numren med ett kommatecken (,)

Antal Returer: Har fyller ni i de antal specifika returer ni kommer hamta under kdrningen
Avfard Papyrus: Har skriver ni in klockslaget da ni paborjar farden fran Papyrus (ex. 12:30)
Matarstallning vid avfard: Har fyller ni i vad er trippmatare visar innan avfard

Klockslag for hamtning av retur hos kund: Har skriver ni klockslag flre respektive stopp ni
gor. Kryssa ocksa i om ni vid stoppet genomfor en R* (Retur stopp) eller L* (Leveransstopp)
alternativt kryssar i bagge om ni bade levererar och hamtar retur.

Lossning av retur hos Papyrus: Har skriver ni in klockslaget da ni har lossat klart returerna hos
Papyrus.

Matarstallning vid ankomst Papyrus: Har fyller ni i vad trippmataren visar vid ankomst
Papyrus

Ovrigt/Kommentar: Har kan ni ta upp om det hant nagot extra ordinart, storre trafikstockningar,
olyckor, punkteringar. Sadant som gor att klockslag med mera eller fardvag fatt avvika fran det
som varit planerat eller normalt. Annars lamnas tomt.
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Bilaga 7
Loggning returhdmtningar med egen lastbil

Datum: - -

Chauffor:

Returordernummer (vid flera separera med kommatecken):

Antal Returer (X st.): st.

Antal Leveranser (X st): st.

Avfard Papyrus (KI XX:XX)

Matarstéllning vid avfard: km.

Klockslag for hamtning av retur hos kund (KI XX:XX samt kryssa i R* / L*)

R* L* R* L*
Stopp 1: oo Stopp 5: O a Stopp 9:
Stopp 2: o o Stopp 6: o o Stopp 10:
Stopp 3: o g Stopp 7: o d Stopp 11:
Stopp 4: o g Stopp 8: o d Stopp 12:

o o o g
o o o g

L*

R* = Returstopp L* = Leveransstopp

Matarstéllning vid ankomst Papyrus: km.

Ankomst Papyrus (KI XX:XX)

Klar med hantering av returer pa lager vid Papyrus (KI XX:XX)

Ovrigt/Kommentar:
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