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OM RECLAIMIT

Reclaimit @r ett snabbvéaxande SaaS-bolag
med en marknadsledande position i Norden
inom retur- och reklamationshantering. Var
mission &r att frémja en hallbar tillvéxt och
genom cirkular handel ta dagens handel ini en
mer héllbar och I16nsam framtid.

Med vér unika allt-i-ett plattform ger vi dver
600 ledande handlare och leverantorer
kraften att skapa bdttre efterképsupplevelser,
som tar kundresan till ndsta nivé.

Genom att férvandla utmaningar till
maojligheter maximerar vi vinster, 6kar
kundlojaliteten och framjar hallbart cirkuldrt
shoppingbeteende.Vi gor alltid det lilla extra
for att forstd dina unika behov och vi levererar
flexibla [6sningar som garanterar framgdng pa
en hart konkurrensutsatt marknad.

OM RAPPORTEN

Rapporten bygger pa en undersdkning som
genomférts av Novus pd uppdrag av Reclai-
mit. Samma undersdkning gjordes 2022, men
vissa nya fragor har tillkommit.

Undersékningen dr genomférd via webbin-
tervjuer i Novus slumpmdssigt rekryterade
Sverigepanel, vilket garanterar representativa
resultat. Detta innebdr att resultaten dr gene-
raliserbara till den aktuella malpopulationen.

* Antal genomférda intervjuer: 1054

* Undersokningsperiod: 27 december

¢ 2023 -12januari 2024

e Malgrupp: Allmanheten som e-handlar 18-
79 ér

¢ Felmarginal vid 1000 intervjuer: Vid utfall
20/80: +/- 2,5%, vid utfall 50/50: +/-
3.2%
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BARA HANDLARNA KAN SKAPA
HALLBARA RETURER

E-handelns returer maste bli mer héllbara,
bade nér det géller miljpkonsekvenser och
ekonomiska konsekvenser. Vi dr mittien
|dgkonjunktur och stora varden gér till spillo
pd grund av ohdllbara returer. Samtidigt 6kar
trycket fr@n lagstiftningen med bland annat
nya EU-regleringar. Returhantering och
rétten till reparationer ar bara tva exempel.
Den e-handlare som ér snabbast och bést pa
att anpassa sig till konsumenternas énskemal
och samtidigt uppfyller de féorandrade kraven
frdn samhallet vinner. Den handlare som
spjarnar emot och fortsdatter att uppmuntra
konsumenter som beter sig ohdllbart, kommer
att fa sld igen butiken.

Det dr e-handlarna sjdlva som mdste visa
vdgen, inte for att konsumenterna aktivt skulle
vdlja att bete sig ohdllbart, utan fér att de helt
enkelt kdper det som erbjuds. LAt mig ger er tre
enkla idéer fér en mer hallbar e-handel, bade
ekonomiskt och miljdmdssigt, utifrdn den har
rapporten.

1. Sluta uppmuntra kunder som returknarkar,
som inte d&r l&dngsiktigt IGnsamma. Den som
konstant skickar tilloaka merparten av det
den bestdller borde st fér frakten sjdlv,
eller kanske rent av borde fa |6sa
returfrakten sjdlv. Framférallt borde den
inte nds av erbjudanden och
marknadsféring. (Sid 25).

2. Gor det enkelt for ratt kunder att skicka
tillbaka det de inte vill ha. Det varsta for
miljén ar namligen att tillverka kldder och
andra varor som sedan far hdnga oanvénda

i garderoben. Dessvdrre dr det ett vanligt
beteende idag visar var undersdkning. Och
det ar kr@nglet med att returnera som goér
att det intraffar. (Sid 22 och Sid 23) Ratt
retur till ratt kund, helt enkelt.

3. Inkludera cirkulér shopping i erbjudandet.
Over hélften av e-handelskunderna
shoppar cirkul@rt idag och var tionde kund
planerar att éka sin cirkuléra shopping
under det ndrmaste dret. (Sid 14)

Jag ér 6évertygad om att manga e-handlare
kan hitta mycket mer i den har rapporten. For
|6sningen ligger i att handlarna battre forstar
sina egna kunder. Det ar darfoér vi nu lanserar
den hdar tredje upplagan av Reclaimit State of
Returns 2024, nu med tilldgget ”...and
Circular Shopping”. Med hjalp av
undersokningsforetaget Novus har vi kartlagt
konsumenternas beteende och attityder just
for att hjalpa handeln att féréndra sig infor
framtiden.

JlL -

“= | Wilhelm Hamilton
.|\ VD, Reclaimit
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Ndagra av mina viktigaste insikter fran rapporten:

* Dadlig returhantering kan st& e-handelsféretag mycket dyrt. Tre av fyra
som har blivit missnéjda med en retur 6verger e-handlaren. (Sid 28)

e Missndje beror pd krangel. Att behdva betala fér returfrakt ér inte den
vanligaste orsaken till missnéje, snarare att konsumenten inte orkade
eller att det var fér krangligt eller for dalig information. (Sid 22)

e Vissa later bli att returnera en vara for att de inte vill belasta miljén. 19
procent av kvinnorna uppger att de har gjort det. Att ha
oanvdnda kléder i garderoben kan dock f& motsatt effekt, eftersom
bara 11 procent av ett kladesplaggs klimatpdaverkan kommer fran
transporter i konsumentledet. Att ett plagg kommer till anvéndning &r
kanske den viktigaste insatsen man som konsument kan géra fér miljén.
(Sid 20)

e Var femte (19%) har bestdllt varor de vet att de ska returnera. Oftast
handlar det om att man bestdller flera storlekar, modeller eller farger
av en vara ddr man vet att man ska behdlla en och returnera resten.
Bland unga &r siffran néstan dubbelt sa stor (36%). (Sid 24)

e De flesta har handlat cirkuldrt och mycket pekar pé att det kommer att
o6ka. 52 procent av svenska e-handelskunder har gjort det. Det &r dnnu
vanligare bland yngre. 1 av 10 uppger att de kommer att handla mer
cirkulért det ndrmaste aret. (Sid 14)

* Entredjedel (31%) har behdllit en vara som de egentligen vill returnera.
Det ar ddligt ur miljosynpunkt, eftersom det ar béttre att ndgon
annan far méjlighet att anvénda en vara. Det ar dven daligt for
handlare eftersom kunden kommer att vdlja att handla ndgon
annanstans ndsta géng. (Sid 19)
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E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

E-HANDELSKUNDEN OCH
CIRKULAR SHOPPING

EN FJARDEDEL AV INKOPEN GORS PA NATET -
OCH GVER HALFTEN AV KUNDERNA
HANDLAR CIRKULART

E-handeln i Sverige @r idag viletablerad. 98 procent av svenskarna
shoppar pa nétet och i genomsnitt goérs 23 procent av inképen pa
internet. Samtidigt vdxer en cirkuldr handel fram som maximalt
utnyttjar e-handelns méjligheter och lockar e-handelskunderna.
Under senaste aret har 52 procent handlat cirkulért och en av tio
kommer shoppa mer cirkulért kommande aret.

e 98 procent av svenskarna handlar pd natet och 52 procent gor det
minst en géng per manad.

* Nar e-handelskunderna uppskattar hur stor andel av deras totala
manadsinkdp av varor som de gor pd ndtet &r genomsnittet
23 procent.

e Stdérst andel inkdp pd ndtet gérs av dldersgruppen 18-29 ar, som i
genomsnitt gér 33 procent av sina inkép pd ndtet. Bland de éldsta i
undersokningen, 65-79-aringar, ar motsvarande andel 13 procent.

» Klader och skor (67%) och apoteksvaror (61%) &r de vanligaste
inképen pa natet.

e Over hélften (52%) av e-handelskunderna har under det senaste dret
handlat cirkulart.

* Det dr betydligt vanligare bland yngre att handla cirkuléart. Vanligast
ar det i dldersgruppen 30-49 ar, dér tva tredjedelar (65%) shoppar
cirkuléart. Bland de yngsta e-handelskunderna, 18-29 ar, handlar 60
procent cirkulart. Bland de dldre e-handelskunderna 50-64 ar och
65-79 Gr uppger 57 procent respektive 72 procent att de inte handlat
cirkulart

* De vanligaste varorna att e-handla cirkulart ar klader, skor och véskor
(22%), foljt av heminredning, mébler och husgerad (17%) och
hemelektronik (14%).

* 10 procent av e-handelskunderna kommer att handla mer cirkulért
kommande dret, 7 procent kommer minska sin cirkuléra shopping. Den
storsta andelen svarar dock att de inte vet (46%).
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E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

98 PROCENT HANDLAR PA NATET - OVER
HALFTEN MINST VARJE MANAD

Hur ofta brukar du handla p& natet?

W 2024 m2022

47%
44%

26% 26%

10% 10%

5% 6% % 1%
3% % e 3%
. ] 0,2% 0%

Né&gon/négra Né&gon/négra Négon géng Négon géng Négon géng Mer sdllan Handlar aldrig Vet ej
gdngeriveckan gdngerimdnaden  perkvartal per halvar per ar pd natet

| princip alla svenskar (98%) handlar pd natet. De benédmns i denna
rapport som e-handelskunder.

47 procent av svenskarna e-handlar en eller ett par gdnger per ménad
och 5 procent gor det sa ofta som en eller flera ganger per vecka. Det
innebdr att totalt handlar 52 procent av svenskarna minst en gang i
manaden pd natet. Motsvarande siffra 2022 var 50 procent.

Det ar fler kvinnor (62%) an man (42%) som e-handlar md@nadsvis. Och
det &r betydligt fler yngre 18-49 ar (61%) &n éldre 65-79 ar (28%) som
handlar p& nétet minst en gdng per manad.

Aven inkomsten spelar roll f&r hur ofta man handlar - att e-handla ér
vanligast bland hushdll med hégre arsinkomst. Bland hushéll med en
arsinkomst p& 800 000 kronor eller mer e-handlar 66 procent m&nadsvis.
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E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

NASTAN EN FJARDEDEL AV INKOPEN
GORS PA NATET

Genomsnittlig andel av de totala inképen som den
svenska e-handelskunden goér online

23%

22%

2022 2024

Nd&r e-handelskunderna uppskattar hur stor andel av deras totala
manadsinkdp av varor som de gor pd ndtet &r genomsnittet 23 procent.
Motsvarande siffra 2022 var 22 procent.

Stérst andel inkdp pd natet goérs av dldersgruppen 18-29 ér, somi ge-
nomsnitt gér 33 procent av sina inkép pa natet. Bland de dldsta i under-
sdkningen, 65-79-aringar, dr motsvarande andel 13 procent. Det &r den
l&dgsta andelen inkdp pd natet fér samtliga aldersgrupper.

STATE OF RETURNS 2024



E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

KLADER, SKOR OCH APOTEKSVAROR
VANLIGASTE INKOPEN PA NATET

Vilka typer av produkter har du képt online under
det senaste Aret?

Kléader eller skor

Varor frén apotek

Hemelektronik

Skénhets- och hélsoprodukter, férutom varor fradn apotek
Bocker, tidningar, CD-skivor eller film (i fysiskt format)
Sport- och fritidsprodukter

Heminredning inklusive tavlor/affischer och kéksutrustning
Barnartiklar eller leksaker

Livsmedel exklusive alkohol och tobak

Alkohol och tobaksprodukter

Bil-, bat-, eller mc-tillbehér

Mébler

Byggvaror

Annat

Vet ej

I 677
I 61%
I 3 7%
I 37 %
I 32 %
I 29 %

I 28 %

I 20 %

I 17%

I 14%

I 1%

I 1%

I 87

B 5%

11%

De vanligaste varorna som kunderna kdpt pd natet senaste aret ér klader
och skor (67%), féljt av varor fran apotek (61%) och hemelektronik (37%).

Jamfort med 2022 minskar andelen som uppger att de har e-handlat
bdcker, tidningar, CD-skivor eller film frédn 38 procent till 32 procent.
Dessutom &r det farre som handlar mat pd natet. Andelen som e-handlar
livsmedel (exklusive alkohol och tobak) har minskat frén 25 procent 2022
till 17 procent 2024 . Resultatet gdr i linje med andra md&tningar som visat
att e-handeln av livsmedel har minskat efter att ha kat

under pandemidren.
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E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

OVER HALFTEN AV E-HANDELSKUNDERNA
HANDLAR CIRKULART

Cirkular shopping

Vet ej
2%

Har inte handlat
cirkulart Har handlat
cirkulart

52%

Cirkul@r handel ér ett begrepp som far allt stérre genomslag, padrivet av
EU:s plan att bli en cirkulér ekonomi till 2050. En cirkul@r handel &r
motsatsen till den sé kallade linjara handeln, dér flédet gar fran att
utvinna naturresurser till att producera, konsumera och sedan efter det bli
av med avfallet. | den cirkuldra modellen utnyttjas allt tillverkat sa lange
det gdr, med hjélp av exempelvis Gteranvéndning, reparationer och
atervinning.

| var undersdkning frdgade vi e-handelskunderna om deras vanor och
attityder gentemot cirkulér handel eller shopping. Det visar sig att dver
halften (52%) av e-handelskunder under det senaste dret har handlat
cirkulart. | det begreppet inkluderade vi:

e Lamnat in en vara som inbyte ndr jag képt ndgot nytt

* E-handlat ndgot renoverat/rekonditionerat, det vill sdga en reparerad
och testad begagnad produkt

e E-handlat ndgot med nedsatt pris pd& grund av att férpackningen ér
dppnad eller att det dr ett demoex eller sé kallade b-klassade varor

e Fatt en vara lagad eller reparerad

* E-handlat ndgot begagnat/second hand

e Sa4lt ndgot begagnat

STATE OF RETURNS 2024



E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

SA HANDLAR VI CIRKULART
Har du gjort ndgot av féljande under det senaste dret?

Salt ndgot begagnat 32%

E-handlat ndgot begagnat/second hand 26%

Fatt en vara lagad eller reparerad 1%

E-handlat ndgot med nedsatt pris pd grund av att
forpackningen aréppnad eller att det dr ett demoex
eller sa kallade b-klassade varor

10%

E-handlat nGgot renoverat/rekonditionerat,
det vill séga en reparerad och testad
begagnad produkt

6%

Ladmnat in en vara som inbyte ndr jag
kdpt nGgot nytt

4%

Under det senaste aret har en tredjedel (32%) av e-handelskunderna salt
en begagnad vara, en fjdrdedel (26%) hade e-handlat en begagnad vara
och var tionde (11%) hade fatt en vara reparerad.

STATE OF RETURNS 2024 @



E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

FLER YNGRE AN ALDRE HANDLAR CIRKULART

Har shoppat cirkuldrt senaste éret - dldersgrupper

65%

60%

43%

28%

18-29 30-49 50-64 65-79

Det dr betydligt vanligare bland yngre att handla cirkulért. Vanligast ar
det i dldergruppen 30-49 ar, dar tva tredjedelar (65%) shoppar cirkuldrt.
Bland de yngsta e-handelskunderna mellan 18-29 &r handlar 60 procent
cirkuldrt. Bland de aldre e-handelskunderna 50-64 Gr och 65-79 ar
uppger 57 procent respektive 72 procent att de inte handlat cirkuldrt.

@ STATE OF RETURNS 2024



E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

KLADER, SKOR OCH VASKOR POPULARAST
ATT E-HANDLA CIRKULART

Vilka typer av varor har du e-handlat cirkuldart
senaste aret?

Klader, skor och vaskor [ 22
Heminredning, mébler och husgerdd | ' -
Hemelektronik |G 14 7
Bécker, tidningar, vinyl/CD-skivor och film (i fysiskt format) | NN 1'%
Barnartiklar och leksaker I
(ej klader, skor och véaskor) °
Sport- och fritidsprodukter |G 6
Ur, smycken och guld [N 4%
Tillbehér f6r bil-, bat-, och me (ej sjalva fordon) | 3%
Byggvaror inkl. verktyg I 3%

Annat [l 2%

Skénhets- och hdlsoprodukter ] 1%

De vanligaste varorna att e-handla cirkuldrt ar klgder, skor och vaskor
(22%), féljt av heminredning, mébler och husgerdad (17%) och
hemelektronik (14%).
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E-HANDELSKUNDEN OCH CIRKULAR SHOPPING

1AV 10 E-HANDELSKUNDER KOMMER HANDLA
MER CIRKULART

Kommer du att handla mer eller mindre cirkuldrt, som en
andel av din totala ink6p?

46%

38%

10%

7%

Mer Ungefar lika mycket Mindre Vet gj

10 procent av e-handelskunderna uppger att de kommer shoppa mer
cirkuldrt kommande ar, 7 procent svarar att de kommer minska sin
cirkuléra shopping. Den stérsta andelen svarar dock att de inte vet.

En mojlig forklaring till att det ér s manga som inte vet &r att det dr ett
nytt beteende som hdller pd att ta form i takt med att handeln erbjuder
fler och mer tillgdngliga I6sningar.
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RETURBETEENDE

RETURBETEENDE

DE FLESTA E-HANDELSKUNDER HAR
RETURNERAT EN VARA

En stor majoritet av e-handelskunderna har skickat tillbaka en vara de
képt pa néatet. 70 procent uppger att de nadgon gang returnerat en vara.
De vanligaste orsakerna till returen dr att varan inte passade samt att
varan inte var som man hade férvantat sig.

e Enstor majoritet (70%) av e-handelskunderna har ndgon géng
returnerat en vara de képt pd nétet. Motsvarande siffra 2022 var 67
procent.

e Det &r vanligare att kvinnor returnerar varor pa ndtet (74%) jamfort
med mannen (65%).

* Den vanligaste returorsaken d@r att varorna inte passade (71%). Att det
ar just att en vara inte passar som dér den vanligaste returorsaken kan
hdnga ihop med att kldder och skor dr den vanligaste varan som folk
kdper pd nétet.

* 39 procent av e-handelskunderna uppger att orsaken till returen var
att produkten inte var vad de foérvantade sig, 20 procent att varan var
defekt eller skadad.

e Var tionde e-handelskund (10%) uppger att de har returnerat pd grund
av en felaktig produktbeskrivning.
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RETURBETEENDE

SJU AV TIO HAR RETURNERAT
EN E-HANDLAD VARA

Hur ofta returnerar du en vara kopt online?

m 2024 m 2022
2022: 67% 36% .
Av e-handelskunder ’
har returnerat en vara 32%
30%
14%
12%
9% 10%
8% 7%
4%
3%
0% 0% 1% 1%
|
Né&gon/ndgra Ndagon/ndgra Na&gongdng Nd&gongdng Nd&gongdng Mersdllan Aldrig Vet gj
gdnger i gdnger i per kvartal per halvér per ar

veckan mdanaden

En stor majoritet (70%) av e-handelskunderna har Gtminstone ndgon
gdng returnerat en vara de kdpt pd natet. Motsvarande siffra 2022 var 67
procent. En tredjedel (34%) gor det arligen eller oftare medan 36 procent
returnerar en vara mer sallan.

Det &r vanligare att kvinnor returnerar varor pé natet (74%) jamfért

med att mdn har gjort det (65%). Personer som ar 65 ar och éldre, som
e-handlar, Gr mindre benégna att returnera varor. 54 procent av dem har
aldrig gjort det.

STATE OF RETURNS 2024



RETURBETEENDE

ATT VAROR INTE PASSAR AR VANLIGASTE
ORSAKEN TILL RETURER

De vanligaste orsakerna till att returnera
en vara képt online

. I 71 %
Passade inte 68 %

Produkten var inte vad jag férvéantade mig 39 %

40 %
Defekt/skadad under leverans I 202‘2 .
Produktbeskrivningen var felaktig* I 10 %
Jag Gngrade mig 1l 6622
Hann inte hémta ut | (1)//
Annat ! 11"{2
Vetej M2%

2% *Nytt svarsalternativ for 2024

Sju av tio (71%) anger att de returnerat varor pd grund av att de inte
passar. 39 procent av e-handelskunderna uppger att orsaken var att
produkten inte var vad de forvéntade sig medan en defekt eller skadad
vara var orsaken for var femte person (20%) i undersékningen. En av tio
(10%) uppger att de returnerat p& grund av att produktbeskrivningen var
felaktig.

Att det dr just att en vara inte passar som dr den vanligaste returorsaken
kan hénga ihop med att kldder och skor ér den vanligaste varan som folk
kdper pd nétet. 67 procent av de som e-handlat har just képt kléder och
skor det senaste dret (Se sid 9). Fér kvinnor var det vanligare att returerna
for att varan inte passar (75%) medan det inte var lika vanlig returorsak
for mannen (67%). En orsak till det kan vara att det &r vanligare att
kvinnor e-handlar kldder och skor (79%) jamfért med ménnen (56%).
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RETURER OCH HALLBARHET

RETURER OCH HALLBARHET

VANLIGT ATT BEHALLA OONSKADE VAROR
OCH BESTALLA MER AN NODVANDIGT

Var tredje svensk e-handelskunder har behdllit en vara fast de
egentligen hade velat skicka tillbaka den. Det gdller framst kidder och
skor, och oftast blir de hdingande i garderoben oanvédnda. Den framsta
anledningen till den uteblivna returen att kunderna inte orkade, trots
att den viktigaste insatsen fér att minska klimatpaverkan ér att se till
att en vara anvdnds. Sen har var femte e-handelskund bestiillt flera
varor for att behalla en av dem och returnera resten.

e 31procent av de som handlat p& nétet har behallit en vara fast de
egentligen hade velat skicka tillbaka den.

e Kvinnor behdller i hégre grad en vara som de inte vill ha (36%) jamfért
med man (27%).

e 22 procent av e-handelskunderna har behdllit klader eller skor, trots
att de inte vill ha dem. P& andra plats kommer sport- och
fritidsprodukter (3%).

* 48 procent av de som inte returnerat varor uppger att anledningen ar
att de inte orkar. En annan vanlig orsak ar att det upplevs som for
krdngligt eller att informationen fran e-handlaren varit fér dalig (45%).
Det ar 7 procentenheter fler én vid den férra métningen 2022.

* 14 procent uppger att de Iatit bli att returnera en vara for att de inte
vill belasta miljon. Om det leder till att varan inte anvdnds blir dock
miljébelastningen stdrre dn om varan skickas tillbaka och anvénds av
ndgon annan, eftersom transporten bara ér en liten del av varans
miljdpaverkan.

* Nastan var tredje person (31%) uppger att varor som man skulle vilja
returnera behdlls oanvanda.

e Var femte e-handelskund (19%) har bestdllt en vara i flera olika
storlekar, modeller eller férger fér att behdlla en av dem och returnera
resten.

* Det ar vanligare att kvinnor bestdéller samma vara i flera olika storlekar,
modeller eller férger fér att enbart behélla en av dem (25%) medan
det ar mer ovanligat bland mannen (13%).

* Att bestdlla flera varor for att returnera alla utom en ér ocksé
betydligt vanligare bland yngre. 36 procent av 18-29-dringarna
uppger att de har gjort det, medan endast 11 procent av
50-64-aringarna och 3 procent av 65-79-4ringarna har gjort det.
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RETURER OCH HALLBARHET

VAR TREDJE HAR BEHALLIT EN VARA
DE INTE VILLE HA

Har du behdllit en produkt du egentligen ville returnerna?

m 2024 m 2022

65% 67% 3 1 o/o

2022: 30%

Har behdllit en vara
som de egentligen har
velat att returnera

31% 30%

3% 3%
L

Har behallit en vara man Nej, det har inte hdnt Vet ej
inte vill ha

31 procent av de som handlat pd natet har behdllit en vara fast de
egentligen hade velat skicka tillbaka den. Kvinnor behdller i hégre grad en
vara som de inte vill ha (36%) jamfért med mén (27%). Aldersgruppen 30-
49 ar &r mer benégen @n andra att behdlla en vara de inte vill ha

medan &ldre personer, 65-79 @r gamla, &r mer noggranna med att
returnera varor de inte vill ha.
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RETURER OCH HALLBARHET

Klimatpdverkan frén svenskarna kldder

Konsumenternas
— transporter
1%

_— Distribution och butik
3%

Produktion -
80% ™~ Konsumenternas
tvatt
\ 39

Avfallshantering
3%

Kdlla: Mistra Future Fashion

Om mdnga behdller varor som de inte vill ha och det innebdr att
exempelvis klader hanger oanvénda i garderoben sé dkar
miljdbelastningen stort jdmfért med att varan kan anvdandas av ndgon
annan. Exempelvis kommer 80 procent av klimatpdverkan frén
svenskarnas klader frén tillverkningen, medan konsumenternas
transporter star for 11 procent. Att férldnga kldder och andra
produkters livslangd ér det viktigaste ur klimatsynpunkt. (Mistra Future
Fashion, 2019)
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RETURER OCH HALLBARHET

OONSKADE KLADER DEN VARA
SOM OFTAST BEHALLS

Vilka typer av produkter har du behdllit trots att du
egentligen ville returnera dem?

Klader eller skor I 22 %
Sport- och fritidsprodukter M 3%
Hemelektronik I 2%
Skénhets- och hdlsoprodukter, férutom varor frén apotek I 2%
Heminredning inklusive tavlor/affischer och kéksutrustning I 2%
Bil-, bat-, eller mc-tillbehér M 2%
Barnartiklar eller leksaker 1N 2%
Boécker, tidningar, CD-skivor eller film (i fysiskt format) 1 2%
Varor frén apotek 1l 2%
Livsmedel exklusive alkohol och tobak 1 0%
Mobler 1 0%
Byggvaror | 0%
Alkohol och tobaksprodukter 0%
Annat 01 0%
Vetej I 3%

22 procent av e-handelskunderna har behadllit klader eller skor, trots att
de inte vill ha dem, jamfért med 19 procent 2022. Pa andra plats kommer
sport- och fritidsprodukter (3%).
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RETURER OCH HALLBARHET

“ORKADE INTE” - VANLIGASTE ORSAKEN TILL
ATT INTE RETURNERA EN VARA

Vilken ar den vanligaste orsaken till att du inte returnerade
en produkt du inte ville behalla?

m 2024 m 2022

: I A-8%
Orkade inte 459,

For krangligt att returnera eller | 45,
for dalig information 38%

I 30%
Dyrt att returnera 24

Vill inte belasta miljon* 14%

Jag glémde bort _8%12%
Det erbjudna fraktalternativet passade inte mig _91/?%
Jag hann inte inom tidsramen ____ 6;:/0
I 7

Annat 59

Vet ej W 2% 1%
*Nytt svarsalternativ fér 2024

48 procent av de som returnerat varor uppger att anledningen ér att de
inte orkar. En annan vanlig orsak ér att det upplevs som fér kréngligt eller
att informationen frdn e-handlaren varit fér dalig (45%). Det ar

7 procentenheter fler dn vid den forra mdatningen 2022.

14 procent uppger att de |atit bli att returnera en vara fér att de inte vill
belasta miljon. Den siffran ér hdgre bland kvinnor, ddr 19 procent uppger
att de avstatt fran att returnera en produkt som de inte vill ha fér att inte
belasta miljon. Om det leder till att varan inte anvdnds blir dock
miljébelastningen stérre én om varan skickas tillbaka och anvénds av
n&gon annan. Transporten ar bara en liten del av varans miljopdaverkan (se
sid 20). Den hér viljan att inte belasta miljén riskerar alltsd att f& motsatt
effekt.
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RETURER OCH HALLBARHET

VANLIGAST ATT OONSKADE VAROR
BLIR KVAR | GARDEROBEN

Vad goér du med o6nskade produkter du inte returnerar?

Behaller utan att anvénda |GG -
cerbort N -
saljer till ndgon annan |GG <
Atervinner det om mojligt _ 9%

Slanger 3%

Annat | &

Vet ej

2%

Ndstan var tredje person (31%) uppger att varor som man skulle vilja
returnera behdlls oanvéanda. Nastan lika manga (29%) uppger att de ger
bort varan, 18 procent att de sdljer den till ndgon annan och 9 procent att
de forsoker atervinna den. 3 procent uppger att de sldnger varor de inte
returnerar men inte vill ha.

Att inte anvdnda en vara eller att sldnga den leder till hégre miljépdaverkan
dn om varan returneras s den kan anvéndas av ndgon annan. Med tanke
pd miljéhansyn &r det alltsa viktigt att e-handlare har ett smidigt
retursystem ddr de sdkerstdller att en vara som returneras kommer till
anvdndning hos en ny konsument.
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RETURER OCH HALLBARHET

VAR FEMTE HAR BESTALLT VAROR DE VET ATT
DE SKA RETURNERA

Har du gjort ndgot av féljande?
Bestdllt samma vara i flera storlekar, modeller
eller farger for att behdlla en av dem och _ 19%
returnera resten
Returnerat en vara som du har anvdnt l 2%

1%

Bestdllt en vara som du vet att du
kommer returnera

Vet ej I 1%

Var femte e-handelskund (19%) har bestdllt en vara i flera olika
storlekar, modeller eller féarger fér att behdlla en av dem och returnera
resten. 1 procent har bestdllt varor som de av ndgon annan anledning
planerar att returnera. Tvd procent har returnerat en vara som de har
anvant. Flera e-handlare har pa senare tid forsdkt begréinsa méjligheten
for kunder att returnera en stor andel av det man kdper, vissa kunder har
till och med stdngts av.
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RETURER OCH HALLBARHET

VAR FJARDE KVINNA HAR BESTALLT FLERA
VAROR DE VET ATT DE SKA RETURNERA

Har du bestallt flera produkter i olika farger, storlekar och
modeller for att behdlla en och returnera resten?

36%

25% 24%
13%
1%
3%
Man

Kvinna 18-29 30-49 50-64 65-79

Det d@r vanligare att kvinnor bestdller samma vara i flera olika storlekar,
modeller eller férger fér att enbart behdlla en av dem (25%) medan det ar
ovanligare bland mannen (13%). Att bestdlla flera varor for att returnera
ar ocksa betydligt vanligare bland yngre. 36 procent av 18-29-daringarna
uppger att de har gjort det, medan endast 11 procent av 50-64-aringarna
och 3 procent av 65-79-aringarna har gjort det.
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NOJDHET OCH KUNDLOJALITET

MISSNOJE MED RETURER GOR ATT
E-HANDLARE TAPPAR KUNDER

Var tredje e-handelskund har blivit missn6jd med en returprocenss. Och
av dem dr det en stor majoritet som latit bli att handla hos

e-handlaren som misskétt returen. Dessutom har 6ver hélften latit

bli att handla pa néatet fér att man ér rédd for att behéva returnera.

Sa aven enbart rddslan for krangliga returprocesser skrémmer bort
e-handelskunder.

e Entredjedel (33%) har blivit missnéjda med en returprocess ndr de
e-handlat. Drygt hélften (53%) uppger att de aldrig har blivit
missndjda ndr de e-handlat.

e Omstdandigt, kréngligt och svart ér den vanligaste orsaken till att
kunder blir missnéjda med en returprocess (28%). 2022 var
motsvarande siffra 21 procent.

* Hela 74 procent av de som har blivit missnéjda med en returprocess
hos ett e-handelsféretag uppger att de undviker att handla dar igen.

e Bland kvinnor &r det énnu fler som reagerar negativt p& en misslyckad
retur. 81 procent sdger att de undviker ett e-handelsféretag som gjort
dem missnoéjda.

e Over halften av de som handlar pd natet (56%) har 1&tit bli att handla
en vara online for att slippa riskera att behéva goéra en retur.
Motsvarande siffra 2022 var 54 procent.
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NOJDHET OCH KUNDLOJALITET

VAR TREDJE HAR BLIVIT MISSNOJD
MED EN RETUR

Har du ndgonsin blivit missnéjd med en returprocess?

53%

33%

14%

Nej Vet gj

En tredjedel (33%) har blivit missnéjda med en returprocess nar de
e-handlat. Drygt hélften (53%) uppger att de inte har blivit missndjda nar
de e-handlat.
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NOJDHET OCH KUNDLOJALITET

TRE AV FYRA 6VERGE.R E-HANDELSFORETAG
SOM MISSKOTT RETURER

Har du ndgon gdang latit bli att handla igen av en
e-handlare fér att du blivit missndjd med returprocessen?

Vet ej 7%

Nej19%

Hela 74 procent av de som har blivit missndjda med en returprocess hos
ett e-handelsféretag uppger att de undviker att handla dar igen. Bland
kvinnor ér det &nnu fler som reagerar negativt pd en misslyckad retur. 81
procent sdger att de undviker ett e-handelsféretag som gjort dem
missnoéjda.

Mdnga kunder har en sd ddlig erfarenhet av en returprocess att de har
dvergivit handlare. Det racker alltsd med ett enda misstag i
returhanteringen for att férlora en kund.
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NOJDHET OCH KUNDLOJALITET

VARANNAN HAR LATIT BLI ATT HANDLA FOR
ATT SLIPPA RISKERA RETUR

Har du ndgonsin Iatit bli att handla pd natet for att slippa
riskera att géra en retur?

m 2024 m 2022

56%

54%

42%

39%

4% 5%

Ja Nej Vet ej

Over hélften av de som handlar pd natet (56%) har I&tit bli att handla en
vara online for att slippa riskera att behdva géra en retur. Motsvarande
siffra 2022 var 54 procent. Kvinnor ér mer benégna att 1ata bli att handla
ndgot pd natet for att slippa gora en retur (62%).

Detta innebdr alltsd att rédslan for krdngliga returprocesser skrdmmer
bort kunder.
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NOJDHET OCH KUNDLOJALITET

KRANGLIGT OCH DYRT VANLIGASTE
ORSAKEN TILL MISSNOJE

Vad dar den vanligaste orsaken till att du blivit
missndjd med returprocessen?

H 2024 m 2022
Omstandigt/krangligt/svart —21% 28%
Dyrt/betala returen sjalv _21/ 24%
Svart att fa kontakt/problem med kundtjénst _10% 13%
Saknas retursedel/svart att hitta I 77 10%
Lang returneringsprocess I 13%
L&ng tid innan man far Gterbetalning I 67 10%

I 19%

Annat 15%

. I 1%
Vet ej 12%

Omstandligt, kréngligt och svart dr den vanligaste orsaken till att kunder
blir missn6jda med en returprocess (28%). 2022 var motsvarande siffra 21
procent*. Kanske beror férandringen pa att det har blivit krdngligare. Men
det kan ocksd bero pd att konsumenterna har hégre krav pd att det ska gé
smidigt att returnera varor idag én 2022. Den ndast vanligaste orsaken &r
att det ér dyrt (24%). Andra orsaker till missndje ar att det har varit svart
att nd kundtjanst (13%), har tagit 1dng tid innan man far Gterbetalningen
(6%), att retursedeln saknas (7%) eller att returprocessen ar for lang (7%).

Kostnaden fér en retur ser alltsd ut att vara ett mindre problem for
konsumenter som blivit missnéjda én olika sorters praktiska problem i
returprocessen.

*Metodiken kring filtreringen av respondenterna dr justerad mellan 2022
och 2024, vilket gér att fér 2024 har fler respondenter svarat pa fragan.
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NOJDHET OCH KUNDLOJALITET

FOLJ MED OSS PA VAR RESA MOT EN
CIRKULAR HANDEL!

Valkommen till framtidens handel - en cirkular ekonomi

dér hallbarhet méter kundnéjdhet!

Den traditionella detaljhandelsmodellen genererar ett enormt avfall i
EU varje ar, med varor till ett varde av miljarder euro som kasseras pa
grund av returer av kldder och hemelektronik.

Rapporten du precis har ldst visar tydligt att en majoritet av dagens
kunder vill reparera mer - och de vill handla mer cirkulért. Gaini den
nya eran med Reclaimit, din partner i omvandlingen av detaljhandeln.

Fordelar med Reclaimits strategi for cirkuldr handel:

* Frédmja hdllbara returer och cirkuldra shoppingbeteenden bland era
kunder.

* Anvdnd returdata for att forbattra produktbeskrivningar och minimera
antalet returer.

* Erbjud mer miljévanliga logistikalternativ.

e Omvandla returer till dterférséljning via marknadsplatser.

* Foérlang produkternas livsléngd. Anvénd reparationer, Gterférsaljning
och effektiv logistik fér att framja hallbarhet och en cirkuldr ekonomi.

* Kostnadsbesparingar fér konsumenter. Lyft fram potentiella
besparingar med renoverade eller begagnade produkter for att framja

* Overkomliga priser utan att kompromissa med kvaliteten.
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