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Tutkielmassa keskitytddn siihen, milla keinoilla verkkokaupan tuotepalautusten
ympaéristdvaikutuksia voidaan pyrkid véhentdméaan. Verkkokaupan suosion kasvu on johtanut
tuotepalautusten maarén lisdéantymiseen, miké puolestaan aiheuttaa merkittavia negatiivisia
ympéristévaikutuksia. Tuotepalautuksista aiheutuva pakkausmateriaalien kéytto, kuljetuspaéstot
seka tuotteiden hédvittdminen ovat kaikki erittdin vahingoittavia luonnolle. Tutkimus
verkkokaupan tuotepalautusten ymparistdvaikutuksista on erityisen tarpeellista, silla aiempi
tutkimus kaanteisesta toimitusketjusta on keskittynyt paéasiassa palautuskustannusten
minimoimiseen ja palautusprosessin tehostamiseen.

Tutkimuskysymykseksi valikoitui se, miten verkkokaupan tuotepalautusten
ymparistovaikutuksia voidaan minimoida. Keskeisend ndkdkulmana on pyrkié 16ytdméaéan
kokonaisvaltaisia ratkaisuja, jotka kattavat palautusprosessin eri vaiheet aina tilauksen
tekemisesta palautetun tuotteen uudelleenkdyttdon tai kierrdatykseen asti. Tama sisaltdd muun
muassa kestavien pakkausmateriaalien kayton edistamisen, kuljetusten optimoinnin
vahépaastoisemmiksi ja tehokkaammiksi seké palautettujen tuotteiden kasittelyn ja
uudelleenkéyton parantamisen. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on tiivistdd nykyinen tietdmys
verkkokaupan tuotepalautusten ymparistévaikutuksista, tunnistaa kirjallisuudessa esitetyt
strategiat ja kdytannot niiden vahentamiseksi. Lisaksi tarkoituksena on arvioida ndiden
strategioiden tehokkuutta ja mahdollisia esteitd niiden toteuttamisessa kaytannossa.

Tutkielmassa havaittiin verkkokaupan tuotepalautusten ymparistovaikutusten minimoimisen
olevan monimutkainen tehtava. Eri keinoja, joiden havaittiin ehkéisevdan palautuksia, tai
tehostavan palautusprosessia olivat esimerkiksi verkkosivujen kehittdminen, palautusprosessin
digitalisoiminen, asiakasinformaation paremmin hyddyntdminen, optimaalisten palautusehtojen
madritteleminen, sek& tuotesuunnitteluun ja pakkausmateriaalin valintoihin keskittyminen.
Kokoanisuudessaan asiakkaiden tietoisuuden lisddmiselld ympéristovaikutuksista voidaan
vahentéa ylikulutusta, ja vihentaa tarpeettomia palautuksia. Ympéristovaikutusten minimoimisen
kannalta on myds tarkeéd, ettd kuljetuksessa hyddynnetdén vahemman kuluttavia kuljetusmuotoja
seka pyritddn optimaaliseen verkostosuunnitteluun. Jatkotutkimuksessa olisi tarkedd syventyé
palautusprosessin vaiheiden ymparistovaikutuksiin ja eri sidosryhmien rooleihin kestavén
palautusjarjestelméan kehittdmisessa.

Avainsanat: ké&anteinen toimitusketju, vastuullisuus, ympadristovaikutukset, verkkokauppa,
tuotepalautukset
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1 Johdanto

Verkkokaupan suosio kasvaa nopeasti koko maailmassa sen tarjoaman runsaan
valikoiman, véhittdismyyjien hintojen lapinédkyvyyden, alennusten saatavuuden ja
internetin yleistymisen my6td. Tdma on vaikuttanut suoraan kaanteisen toimitusketjun
monimutkaistumiseen seka tuotepalautusten maaran kasvuun. (Nanayakkara ym. 2022)
Palautusten maaréan on vaikuttanut merkittavasti kuluttajien kayttaytyminen, silla
asiakkaat saattavat tilata useita tuotteita tarkoituksenaan séilyttaa yksi ja palauttaa loput.
Verkkokaupasta ostettaessa haasteena on se, ettei tuotetta voi ennakolta nahdé, koskea
tai kokeilla ennen sen hankkimista. (Frei ym. 2020a) Zhangin ym. (2022) mukaan jopa
kolmasosa verkkokaupoista tilatuista tuotteista palautetaan, kun taas perinteisisséa

kivijalkakaupoissa palautusprosentti on vain 9 %.

Vasta viime vuosina monet yrityksistd ovat alkaneet kiinnittdd huomiota palautuksista
aiheutuviin taloudellisiin vaikutuksiin, mutta niiden aiheuttamat ympéristévahingot ovat
edelleen jaanyt l&hes huomiotta. Lisdantyneet tuotepalautukset ovat ymparistolle
haitallisia lisadntyneen kuljetuksen, tuhlaavien pakkausten, turhan energiankayton,
lisddntyneiden kasvihuonepéaastojen ja hukkaan heitettyjen tuotteiden vuoksi. (Zhang
ym. 2023; Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021)

Tuotepalautuksiin liittyva aiempi tutkimus on keskittynyt mm. palautusmaéarien
vahentdmiseen, tuotepalautusten kustannuksiin, palautuspolitiikan vaikutukseen
myyntiin ja palautusmaariin. Myds akateemisessa keskustelussa tuotepalautusten
ympéristovaikutusten tutkimista on laiminly6ty suurelta osin. (Zhang ym. 2023)
Ageronin ym. (2012) mukaan tutkimuksessa on tarkasteltu laajasti toimitusketjujen
vastuullisempaa kehittamistd, mutta kddnteisen toimitusketjun vastuullisuuden tutkimus

on jaanyt véahaiseksi.

Taman tutkielman tavoitteena on 16ytaa eri keinoja ja strategioita verkkokaupan
tuotepalautusten ymparistovaikutusten minimoimiseksi. Kirjallisuuskatsauksessa
pyritaan tiivistamaan nykyinen tietdmys verkkokaupan tuotepalautusten
ymparistovaikutuksista ja, tunnistamaan Kirjallisuudessa esitetyt strategiat ja kdytannot
niiden vahentdmiseksi. Tutkimuskysymyksena toimii siis se, miten verkkokaupan

tuotepalautusten ymparistovaikutuksia voidaan minimoida.



Tutkimus aloitetaan kasittelemalld verkkokaupan tuotepalautuksia. Ensimmaisessa
osiossa keskitytédan tuotepalautusten hallintaan, palautusten syihin ja erityispiirteisiin,
seka palautusprosessiin ja sen hallinnan strategioihin. Toisessa kokonaisuudessa
tarkastellaan tuotepalautuksista aiheutuvia ymparistovaikutuksia. Téssa osiossa
analysoidaan eri palautusvaiheista, kuten keréilysta, kuljetuksesta, tarkastuksesta ja
kunnostuksesta, seké tuotteiden havittamisesta ilmenevid ympéristhaittoja. Viimeisessa
vaiheessa pyritdan yhdistamaan ndma kaksi kokonaisuutta ja I0ytdmaan erilaisia keinoja
ja strategioita, joilla voitaisiin vahent&a tuotepalautuksista aiheutuvia
ymparistovaikutuksia. Tutkimuksen péatteeksi tarkastellaan kirjallisuuskatsauksen

tuloksia ja tehddan johtopéatokset, joilla pyritdén kiteyttamaan keskeisimmat havainnot.



2 Verkkokaupan tuotepalautukset

Verkkokaupalle ei ole yhta kattavaa selitystd, vaan maaritelmat vaihtelevat esimerkiksi
sen mukaan, misté perspektiivista asiaa tarkastellaan, ja milloin maaritelma on tehty.
Choin, Whinstonin ja Stahlin (1997) verkkokaupan maaritelméssa korostetaan
sdhkdisten menetelmien hyddyntamistd kaupallisten liiketoimien nopeuttamiseksi seka
lilketoimintaprosessien tehokkuuden parantamiseksi. Heidan mukaansa verkkokauppa
sisaltaa vaiheet, joissa kayttaja etsii tuotetietoja, tilaa tuotteet, suorittaa
maksutapahtuman, seké saa tarvittaessa asiakaspalvelua. Verkkokaupasta voidaan
esittad useita eri nékemyksid, jotka heijastavat sen monipuolisuutta seka jatkuvaa
kehitysta. Bidgolin (2002) yksinkertaistetun maaritelméan mukaan verkkokaupan
voidaan sanoa olevan sahkoistd ostamista ja myymista internetissg, kun taas Chaffey
(2007) maarittelee verkkokaupan olevan alusta, jonka avulla organisaatio voi vaihtaa

informaatiota ja palveluita sen ulkoisten sidosryhmien kanssa.

Késittelemme seuraavaksi tuotepalautuksia, ja niiden méaaritelmasséa on oleellista
huomioida, puhutaanko palautuksista verkkokaupan, perinteisen kivijalkaliikkeen vai
monikanavaisen liiketoiminnan kontekstissa. Y leisesti tuotepalautus on loppukuluttajan
aloittama toimenpide, joka sisdltdd aiemmin hankitun tuotteen palauttamisen
alkuperaiseen lahteeseensé. Loppukuluttaja saa korvauksen alkuperdisen maksutavan
mukaisesti, ja vaihtoehtoina voi olla mahdollisuus vaihtaa tuote toiseen tai saada hyvitys
lahjakorttina. (Ambilkar ym. 2022) Verkkokaupan tuotepalautusten ja
kivijalkaliikkeeseen tehtyjen palautusten valilla on eroja palautusprosessin, kdénteisen
logistiikan, asiakkaiden velvollisuuksien, seké sédhkoisen jalleenmyyjan ja asiakkaan
valisen viestinnan osalta. Taman yhtalén monimutkaisuutta lis&a vield entisestaan
monikanavaisuus. T&ssa tilanteessa jalleenmyyja voi tarjota verkkokaupasta tilatulle
tuotteelle mahdollisuuden palauttaa se esimerkiksi kivijalkakauppaan, tavoitteena tarjota

kuluttajalle saumaton asiakaskokemus. (Ahsan & Rahman 2022)

Rogers ym. (2002) maérittelee tuotepalautusten olevan kaanteisté virtausta perinteisessé
toimitusketjussa. Tastd pddsemme kolmannen késitteen pariin, joka on kaanteinen
toimitusketju. Rogersin ja Tibben-Lembken (1998) maaritelmé kéanteiselle
toimitusketjulle on raaka-aineiden, keskenerdisen varaston, valmiiden tuotteiden ja
niihin liittyvan tiedon kustannustehokasta hallintaa kuluttajalta takaisin l&htopisteeseen

tavoitteena arvon palauttaminen tai asianmukainen havittdminen. Eli yksinkertaistettuna
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k&anteinen toimitusketju kasittelee tuotteiden k&anteista virtausta, joka kulkee
asiakkaalta tai muulta toimitusketjun toimijalta kohti alkuperdista toimittajaa

uudelleenkaytettavyys, -valmistus tai kierratys tarkoituksessa (Jain ym. 2018).

2.1 Palautusten syyt ja kuluttajakayttaytyminen

Verkkokaupan haasteisiin kuuluu se, etteivat asiakkaat voi henkilokohtaisesti tarkastella
tuotteita ennen ostopaatoksen tekemistd, ja joskus tuotekuvaukset eivét kuvaa taysin
todellisuutta (Ahsan & Rahman 2022). Kuluttajien kayttaytymismallit saavat tukea
monien verkkokauppojen kaytdnnosta tarjota ilmaisia palautuksia seka EU-
lains&d&dannosta, joka mahdollistaa tuotteiden palauttamisen ilman mitaan syyta 14

péivéan kuluessa ostohetkestd ja saada taysi hyvitys (European Comission 2017).

Pei ja Paswan (2018) ovat jakaneet palautusten syyt neljaan kategoriaan, tarpeiden
tayttdmisen puutteeseen, ostajan katumukseen, ulkoisiin vaikutuksiin seka epdeettisiin
palautuksiin. Ensimmaisend kuluttaja palauttaa tuotteen, mikéli se ei vastaa odotuksiaan
tai tytd tarpeitaan (Lawton 2008). Tamé voi johtua esimerkiksi viallisesta tuotteesta tai

siitd, ettd myyjé on lahettanyt vaaran tuotteen.

Seuraavissa kolmessa palautusten syiden kategoriassa tuote tayttaa asiakkaan tarpeet,
mutta se péatyy silti syysta tai toisesta palautettavaksi. Ensimmaéisend ndistd on ostajan
katumus, jossa asiakas on muuttanut mielensé oston jalkeen, jonka seurauksena tuote
palautetaan (Lawton 2008; Petersen & Kumar 2012). Toisena syyna on ulkoisten
markkinoiden vaikutus, jossa tuote saatetaan palauttaa, mikali vastaava tuote on
I0ydetty edullisemmin toiselta toimijalta. Kolmantena kategoriana on epdeettiset
palautukset, joissa tuotteita palautetaan omaa etua ajatellen seké laittomien toimia
hyddyntéden (Lee 2009). Epdeettisid palautuksia voi olla esimerkiksi tuotteen
palauttaminen sen k&yton jalkeen. Téallaista lainausk&yttdmisté esiintyy erityisesti
muodin verkkokaupassa (Saarijarvi ym. 2017). Rosenbaumin ja Kuntzen (2005)
tekeman kuluttajakyselyn mukaan jopa 20 % asiakkaista osti tavaroita nimenomaan
kayttadkseen niit4, ja palauttaakseen ne sen jalkeen. Téllaiset epdeettiset palauttajat
kayttavat todennakdisesti hyvékseen myyjan yleista palautuskaytantod, ja tekevat

opportunistisia palautuksia (Pei & Paswan 2018).
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Verkkokaupat olettavat usein, ettd sujuva asiakaspalautus kannustaa asiakasta tuleviin
ostoihin ja brandi-uskollisuuteen. Vaikka tdmé& varmasti pitd4 paikkaansa jossain
tapauksissa, helpot asiakaspalautukset saattavat kannustaa asiakkaita palauttamaan
enemman. Palautus saatetaan tehda vaikkei tuotteeseen oltaisi valttamatté
tyytymattomia. Schmidt ym. (1999) maarittelevat ilmion kaanteiseksi shoppailuksi (eng.
deshopping), jossa tuote palautetaan jostain muista syisté kuin tuotteen todellisista
vioista. Tutkimuksen mukaan jopa 27 % verkkokaupan asiakkaista tilaa tuotteita
aikomuksenaan palauttaa ainakin osa niista (Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021).
Kuluttaja ei nde tekeméénsa tilausta lopullisena ostopaatoksend, vaan paatos siit,
palautetaanko tuote vai pidetd&dnko se, tehd&én jossain tulevaisuudessa. (Robertson ym.
2020)

2.2 Palautusprosessi

Palautusten késittelyn kustannukset ovat huomattavasti korkeammat kuin eteenpdin
suuntautuvan toimitusketjun, koska palautusprosessit ovat logistisesti
monimutkaisempia, poikkeustilannejohtoisia, seké karsivat usein epdjohdonmukaisista
inventaarioperiaatteista. Palautetut tuotteet ovat luonteeltaan tehottomampia késitella
erilaisten hallinnollisten vaiheiden takia kuten lisatarkastusten, vahaisen tilankayton ja
lajitteluprosessien vuoksi. (Robertson ym. 2020) Palautusprosessin monimutkaisuutta
lisad monikanavaisuus, joka tarjoaa kuluttajalle useampia palautusvaihtoehtoja, kuten
osta netistd, palauta kivijalkaan” tai osta netistd, palauta postitse”. Jalkimmaisessa
vaihtoehdossa loppuasiakas tekee yhteisty6td verkkokaupan kanssa palautuksen
jarjestamiseksi, jonka jalkeen asiakas palauttaa tuotteen paikalliseen pakettipisteeseen,
tai hyodyntéaé postin kuriiripalvelua. (Ahsan & Rahman 2022)

Palautusprosessista on laadittu useita erilaisia prosessikaavioita, joista jokainen sisaltaa
paapiirteittdin samat vaiheet. Stockin ja Mulkin (2009) tutkimuksessa palautusprosessi
on jaettu neljaén eri aktiviteettiin: vastaanottamiseen, prosessointiin, lajitteluun seka
loppusijoitteluun. Tuotepalautukset vastaanottaessa jaetaan ne kasittelykeskuksiin, ja
puretaan seuraavia aktiviteetteja varten. Prosessointivaihe siséltda toimintoja, kuten
tietojen syottdmisen ja asiakashyvitysten myontdmisen. Lajittelussa palautettu tuote

tarkastetaan ja ohjataan sen kunnon perusteella késittelypisteeseen.
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Loppusijoitteluvaiheessa pyritaan l16ytaa optimaalinen ratkaisu tuotteelle tehtavista

jatkotoimista. Stockin ja Mulkin (2009) painottaa tutkimuksessaan palautusten

kasittelya niiden vastaanottamisen jalkeen, jolloin ennen vastaanottamista olevat

vaiheet, kuten asiakkaan palautuslomakkeiden taytté seka tuotteiden l&hettdminen, ovat

jaanyt huomiotta.

Bernonin ym. (2011) esitteleméssa kuuden vaiheen palautusprosessissa tuodaan naiden

neljan lisdksi muutama tarkentava vaihe. He ovat jakaneet palautusprosessin asiakkaan

palautuspyyntdon, kaanteislogistiikkaan, prosessointiin seka lajitteluun,

varastonhallintaan, kunnostukseen seka loppusijoitteluun. Néistd vaiheista kriittisimpina

pidetdan ensimmaistd, seka viimeistd. Kuviossa 1 on pyritty havainnollistamaan

kaytdnnossa, miltd naméa Bernonin ym. (2011) sekd Stockin ja Mulkin (2009)

tutkimuksissa esitellyt vaiheet nayttavat.

Asiakkaan p&atds

palauttaa tuote

Palautus kuriirin tai Palautus
postin valitykselld palautuslaatikkoon

Palautus saapuu

EEIN
kivijalkakauppaan

Palautusta ei oteta
vastaan -> asiakas
voi pitad tuotteen

Palautus
tarkastetaan

palautuskeskukseen

Palautusta ei oteta
Palautus vastaan -> tuote
tarkastetaan voidaan ldhettaa
takaisin asiakkaalle

Kirjataan
palautuksen syy

Asiakkaalle hyvitys

Tuote myyntiin
kaupan hyllylle
taydella tai
alennetulla hinnalla

Asiakkaalle hyvitys

Pienid korjauksia
- esim. uudelleen
pakkaus Myynti toissijaisilla

Korjaus/kunnostus markkinoilla

v
- Tuote takaisin
Tuote takaisin "
o myyntiin alennetulla
myyntiin/varastoon hinnalla

Kuvio 1 Tuotepalautus prosessi (mukaillen Frei ym. 2022)

Hyvantekevaisyys Havittdminen
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Loppusijoitteluvaihtoehtoja on useita, kuten kuviossa 1 havainnollistetaan, ja niiden
valinta voi riippua muun muassa tuotteen kunnosta sek& prosessin kannattavuudesta.
Tuotepalautuksen ollessa koskematon, voidaan se integroida takaisin varastoon ilman
lisdtoimenpiteita. Mikali tuotteen kunto on tarkistettu ja havaittu moitteettomaksi, se
pakataan uudelleen ja palautetaan varastoon. Jos tuotteessa on kayton jalkia, tai se ei ole
valittdomésti myyntikelpoinen, se kunnostetaan, jonka jalkeen tuote voidaan laittaa
myyntiin taydell& tai alennetulla hinnalla. Tama prosessi on kannattava yleensa vain
korkea-arvoisimpien tuotteiden kohdalla. Mikali mik&an toimista ei ole kannattavaa
tuote voidaan myyda toissijaisilla markkinoilla, lahjoittaa hyvantekevaisyyteen tai
havittadd. (Bernon 2011; Stock & Mulk 2009)

Esimerkiksi vaateteollisuus tarjoaa erinomaisen esimerkin, jossa toissijaisia markkinoita
voidaan hyddyntaa tehokkaasti loppusijoittelussa. Euroopan suurin verkossa toimiva
muotikauppa, Zalando, tarjoaa uuden mahdollisuuden palautetuille tuotteille, jotka eivéat
ole endad myyntikelpoisia tdyteen hintaan. Néait& voivat olla esimerkiksi edellisen kauden
tuotteet, koot, joita on saatavilla vain harvoissa méarissa tai tuotteet, joissa on vahaisia
vikoja. Ndiden syiden vuoksi tuotteita ei voida palauttaa myyntiin, mutta niiden
havittamista pyritaan valttdmaan hyodyntamalla toissijaisia markkinoita. Zalando on
kehittdnyt ”Zalando Outlet” -myymaloitd, joissa tuotteet voidaan myyda alennetuin
hinnoin. Lis&ksi he hyddyntavat mahdollisuutta lahjoittaa jaljell& oleva varasto
organisaatioille, tai myyda se tukkumyyntikumppaneille valttdékseen niiden
havittamisen. (Zalando 2023)

2.3 Palautusten hallinnan strategiat

Palautusten hallinnoiminen on tarkead, silla k&anteisen virran tehokkaalla kasittelyll&
voidaan parantaa kannattavuutta seké asiakastyytyvaisyytta (Karlsson ym. 2023; Rogers
ym. 2002). Palautusehtojen maarittelylla voidaan jopa luoda kilpailuetua muihin
toimijoihin nahden. Tuotepalautusten hallitseminen tulisi lahted palautusehtojen
maédrittelemisesta. (Ambilkar ym. 2022) Ndaiden ehtojen méaaritteleminen strategisesti ei
kuitenkaan ole ainoa keino, jonka avulla tata k&éanteista virtausta voidaan hallita.

Verkkokauppojen pyrkiessa hallinnoimaan palautuksia optimaalisesti, voidaan
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strategioiksi harkita esimerkiksi portinvartijatoimintaa tai valttamista.
Portinvartijatoiminta keskittyy tavaroiden kaénteisen virtauksen varsinaiseen fyysiseen
prosessointiin, kun taas valttdminen keskittyy palautusvirran/- ja méaéran alentamiseen.
(Karlsson ym. 2023)

Janakiramanin ym. (2016) tekemdssa tutkimuksessa on mééritelty viisi eri ulottuvuutta,
joiden mukaan palautusehdot voidaan méaaritelld. Naihin viiteen kuuluvat palautusajan
madrittely, hyvityksen ehdot ja hyvitys vaihtoehdot, asiakkaan velvollisuudet sek&
ehtojen laajuuden rajaaminen. Néista yleisimmin hyddynnetty on palautusaika, joka
madrittelee sen aikavélin, jonka kuluessa palautus tulee tehd& toimittajille.
Hyvitysehdoissa taas méaaritellaén, mika osaa tilauksesta hyvitetaan. Esimerkiksi
voidaan asettaa ehto, ettd hyvitys koskee vain ostohintaa eika toimituskuluja. Lisaksi
hyvitysmahdollisuuksiin voi kuulua vaihtoehtoja, kuten tuotteen vaihtaminen tai
hyvityksen saaminen lahjakorttina. Neljanten& ehtona voi olla vaatimus, etta asiakkaan
tulee palauttaa tuote alkuperéispakkauksessaan tai kayttdmattomana, ja alkuperaista
kuittia voidaan vaatia. Viimeisena ehtona voidaan asettaa rajoituksia hyvitettaville
tuotteille, esimerkiksi alennustuotteet voidaan poissulkea hyvitettavien tuotteiden

joukosta.

Palautusten valttamiselld (eng. avoidance) pyritddn minimoimaan, sekd ehkaiseméén
palautusmaéria. Valttamis-strategialla voidaan vahentaa kustannuksia, parantaa
asiakastyytyvéisyytta seké parantaa liiketoiminnan kannattavuutta. Palautusten
vahentamiseksi kdytetyt strategiat voivat sisaltaa toimenpiteitd, kuten verkkosivuston
visuaalisen ilmeen ja tuotekuvausten parantamista seka tekoélysovellusten, kuten
digitaalisten sovituskoppien, hyodyntamista. Tallaisilla kaytanndilla pyritaan
tarjoamaan asiakkaille selkedampi kuvaa tuotteista ennen ostopdatoksen tekemist, ja
voidaan vahentéa virheellista odotuksista johtuvia palautuksia. (Bernon ym. 2016;
Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021)

Portinvartijatoiminta (eng. gatekeeping) liittyy palautuspyyntdjen seulontaan ennen kuin
palautusta hyvaksytaan, ja sitd tulisi soveltaa palautusvirran sisaankaynnilla. Tama
vaihe on Kkriittinen, koska se maarittaa, padseeko tuote palautusprosessiin, ja ndin ollen
se on olennainen tekija k&anteisen virran hallinnassa ja kokonaiskannattavuudessa. Jos

palautuksen kasittelyn ja kuljetuksen kustannukset ylittavét itse tuotteen arvon,
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palautuksen hyvéksyminen ei ole liiketoiminnallisesti kannattavaa. (Ahsan & Rahman
2022; Hjort ym. 2019; Rogers & Tibben-Lembke 1998)
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3 Tuotepalautusten ymparistovaikutukset

Tuotepalautusten ymparistdvaikutusten ollessa merkittavid, ja niiden kasvaessa
verkkokaupan suosion my6té, on olennaista arvioida monimutkaisten palautusketjujen
hiilijalanjélkia (Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021). Kuten aiemmin mainittu,
lisd&ntyneet palautukset ovat ympaéristolle haitallisia muun muassa lisdééntyneen
kuljetuksen, tuhlaavien pakkausten, turhan energiankayton, lisdéntyneiden
kasvihuonekaasupééstojen ja hukkaan heitettyjen tuotteiden vuoksi (Zhang ym. 2023).
Palautuksista aiheutuvien ymparistovaikutusten maéraan vaikuttavat merkittavasti
esimerkiksi rahdinkuljettajien ja verkkokauppojen palautuskéytannoét, samoin kuin
kuluttajien omat tottumukset (Edwards ym. 2009).

Tamanhetkinen tutkimus on keskittynyt eteenpdin suuntautuvan toimitusketjun
aiheuttamiin ympéristovaikutuksiin, jolloin k&énteisen toimitusketjun vastuullisuutta
kasitteleva tutkimus on jaanyt vahaiseksi (Ageron ym. 2012). Zhangin ym. (2023)
tutkimuksessa todetaan yritysten johtajien keskittyneen palautusten taloudellisiin
vaikutuksiin, ja tiedon kerddminen palautuksista aiheutuvista ympéristovaikutuksista on
laiminly6ty taysin. Tuotepalautuksista keratyn datan vahaisyyden takia prosessin eri

vaiheiden ympdristovaikutusten méérittaminen on varsin haasteellista.

Syvéllisen ymmarryksen saavuttamiseksi tuotepalautusten ymparistévaikutuksista on
valttdmatonta arvioida niiden aiheuttamia hiilidioksidipaastoja sekd muita ympéristoon
kohdistuvia vaikutuksia. Tutkimme tuotepalautusten aiheuttamia ympaéristévaikutuksia
neljan eri vaiheen kautta, jotka ovat kerdys ja kuljetus, tarkastus ja kunnostus,
havittdminen seka pakkausjatteen kasittely (Zhang ym. 2023).

3.1 Keraily ja kuljetukset

Edwardsin ym. (2009) mukaan palautusten ympéristovaikutusten arviointia
monimutkaistaa se, ettd kuluttajilla on useita vaihtoehtoja palautuskanaville. Asiakas
voi valita tuotteen palauttamisesta kivijalkakauppaan tai kéyttaa postin palveluita, kuten
palautuslaatikoita. Eri palautusreittien ympaéristoystavallisyytta on erittédin
monimutkaista vertailla, silla huomioonotettavia muuttujia on lukuisia (Zhang ym.
2023).
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Huolimatta siitd, kuka kuljetuksen suorittaa ja millaista ajoneuvoa kaytetaan, jokainen
palautettu tuote lis&a polttoaineen kulutusta ja aiheuttaa kasvihuonekaasupéastoja.
Kuriirit kayttavat usein edelleen voimakkaasti saastuttavia pakettiautoja palautusten
kerdadmiseen. (Zhang ym. 2023) Palautusten kuljetuksissa on myds otettava huomioon
nopeiden kuljetusten tarkeys, silla esimerkiksi vaateteollisuudessa monet tuotteet
pysyvat relevantteina vain viikkoja ennen kuin ne vanhenevat ja voidaan myyda vain
alennetuin hinnoin. Tdman seurauksena kuljetuksissa kéytetyt ajoneuvot eivét aina ole
tayteen kuormattuja, koska palautuksia odottava yritys ei voi odottaa niiden tayttymista.
Pitkien matkojen kuljetus vajailla kuormilla ei ole tehokasta eik& ympériston kannalta
kestavaa. (Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021)

Asiakkaalta vaadittu kuljetus, joko kivijalkakauppaan tai palautuslaatikkoon kuluttaa
energiaa ja aiheuttaa mahdollisesti hiilipaastdja (Wiese ym. 2012). Mikéli asiakas tekee
erillisen automatkan palauttaakseen tuotteita, CO2-p&é&stot ovat jopa 12 kertaa
suuremmat kuin jos paluumatka olisi osa toista ostosmatkaa. Y mparistovaikutukset
olisivat minimaaliset, mikéli asiakas palauttaisi tuotteen kivijalkaan kavellen tai
pyoralla sellaisessa kunnossa, etta tuote voidaan myydé suoraan kaupassa (Zhang ym.
2023).

Edwardsin ym. (2009) tutkimuksen mukaan rahdinkuljettajat, jotka keraavéat
asiakkaiden palautuksia osana tavanomaista toimituskierrostaan tuottavat hyvin véhén
lisdkilometrejé. Toisena véhan lisakilometreja tuottavana vaihtoehtona esitettiin
kuriiriverkostot, jotka tarjoavat tuotepalautusten takaisinottoa. Ndissé tapauksissa
otetaan huomioon suunniteltujen toimitusten aikana tehdyt kerdykset, ja mahdollinen

ylimadréinen energiankaytto lasketaan mukaan kokonaistoimituskierrokseen.

Edwardsin ym. (2010) mukaan, kun palautettu tuote kerataan seuraavalla
toimituskierroksella, hiilidioksidipaastdja (CO2) kertyy noin 362 grammaa. Td&ma
paastomaaré on kaksinkertainen verrattuna pelkan tuotteen lahettamiseen, silla
palautusten kerddminen edellyttdd kaytanndssa kahta kuljetusta: nouto ja palautusmatka.
Tarkkojen hiilidioksidipaasttjen arviointia hankaloitta useat vaikuttavat muuttujat,
kuten asiakkaan osoite, matkustustapa seka muihin aktiviteetteihin yhdistaminen (Zhang
ym. 2023).

Kuluttajan palauttaessa tuotteen kivijalkamyymalaan erilliselld autoreissulla

hiilidioksidipa&stoja kertyisi arviolta jopa 4,522 grammaa (laskettu keskiméaaréisen
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auton tekemalla edestakaisella matkalla). Tdma on selvésti huonoin mahdollinen
skenaario, jota voitaisiin pienentad huomattavasti palauttamalla tuote osana toista

ostosmatkaa. (Edwards ym. 2010)

3.2 Tarkastus ja kunnostus

Tarkastusvaiheessa jokainen tuote tarkastetaan yksitellen, jolloin ty6évaiheita on
esimerkiksi skannaus, lajittelu seka sailytys. Mikéli palautettu tuote paatetaan
kunnostaa, vaaditaan tyOvaiheina vield ainakin puhdistus, korjaus, uudelleenpakkaus
sek& uudelleenvarastointi. Nama toimet lisdavat hiilipaastojé, ja kayttavat enemman

materiaaleja sek& energiaa. (Zhang ym. 2023)

Varastointivaiheessa, vaikka se ei yleisesti ole tiedostettu erityisen
ymparistokuormittavana vaiheena, se silti edellyttdd merkittavaa lisdenergiankayttoa.
Esimerkiksi ilmastointi ja lammitys ovat olennaisia tekijoita, jotka vaikuttavat tdhan
kasvaneeseen energiankulutukseen. Né&iden energiankulutusta liséévien tekijoiden
tiedostaminen varastointivaiheessa on tarkedd, kun pyritdan kehittdmaan kestavampié ja

energiatehokkaampia varastointiprosesseja. (Mangiaracina ym. 2015)

Tieto siit, kuinka paljon yliméaréista energiaa ja materiaaleja nd&mé vaiheet vaativat on
vield epaselvaa, silla eri toimijat eivat ole kerdnneet olennaista dataa naista

palautusprosessien vaiheista (Zhang ym. 2023).

3.3 Havittaminen

Vaikka palautetuille tuotteille, joita ei voida en&dd myyda ensisijaisilla markkinoilla, on
useita vaihtoehtoja, monet tuotteet, erityisesti vaatteet, paatyvat kaatopaikoille (Zhang
ym. 2023). Palautetun tuotteen heittdminen pois on kustannustehokkain tapa kasitella
palautus sen sijaan, ettd sen puhdistamisesta, korjaamisesta ja palauttamisesta hyllyille
jouduttaisi maksaa (Calma 2019). Guerniot (2021) havainnollistaa verkkokaupan
palautuksien tuottavan jopa 14 % enemman kaatopaikkajéatetté verrattuna

kivijalkakauppojen palautuksiin.
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Myyméttomista tuotteista on halvempaa luopua, kun jatkaa niiden varastoimista tai
prosessoida niitd uudelleenmyyntia ajatellen. Palautukset, jotka p&atyvat kaatopaikoille,
ei ole vain hiilidioksidin ja materiaalien tuhlausta, joita kului niiden tuottamiseen ja
kuljettamiseen, vaan monet tuotteet vapauttavat kasvihuonepaéstoja hajotessaan. (Zhang
ym. 2023) Vaikka eri materiaalien Kierratys on yleistynyt huomattavasti, palautusten
sisaltdessa usein erilaisia materiaalia, kuten pahvia ja muovia, ei niiden lajitteluun ole

resursseja palautuksia kasitellessa (George 2024).

Havainnollisena esimerkkina tasta tilanteesta toimii Amazon, joka on pystyttanyt
mittavan ja tehokkaan toimitusketjunsa, taaten asiakkailleen tuotteiden nopean
toimituksen. Yrityksen liiketoiminnasta herattdd kuitenkin huolta miljoonien
myymattémien tai palautettujen tuotteiden havittdminen vuosittain, joista monet ovat
edelleen avaamattomia tai hyvassa kunnossa. Useat myyjat valitsevat tuotteidensa
varastoimisen Amazonin laajoihin varastoihin, mutta mit4 pidempaén tuotteet pysyvat
myymattd, sitd enemman yritys veloittaa niiden sdilyttdmisestd, ja lopulta havittdminen
osoittautuu taloudellisesti edullisemmaksi vaihtoehdoksi kuin varastoinnin jatkaminen.
Vaikka Amazonin liiketoimintamalli on osoittautunut erittdin kannattavaksi, herattéa se
samalla eettisi& ja ymparistoon liittyvia kysymyksia, jotka vaativat tarkempaa

tutkimusta ja arviointia. (Pallot 2021)

3.4 Pakkausjate

Verkkokaupan ja tuotepalautusten ympaéristévaikutusten minimoimiseksi on
valttdmatonta kiinnittaa erityistd huomiota kaytettyihin pakkausmateriaaleihin, jotka
muodostavat merkittdvan osan kasvihuonepaastoistd verkkokaupan toiminnassa.
Tuotteiden kuljetukset vaativat huolellista pakkausta, jotta tuotteet sdilyvat ehjana.
(Mangiaracina ym. 2015) Pakkaukset eivét ainoastaan suojele tuotetta, vaan ne
muodostavat my6s olennaisen osan kuluttajakokemusta, ja saattaa jopa véhentaa
asiakaspalautuksia (Van Loon ym. 2014).

Y leensé tuotteet pakataan pahvilaatikoihin tai -pusseihin, jotka on taytetty
taytemateriaalilla, ja itse tuotteet I0ytyvat vield erillisistd muovipusseista (Van Loon
ym. 2015). Zalando (2024a) on tunnistanut pakkauksessa kaytetyt kertakadyttoiset
muovipussit yhdeksi merkittdvimmistd haasteista vaateteollisuudessa. Télla hetkella ei
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ole I0ydetty vaihtoehtoista materiaalia, joka olisi yhté kevyttd, kestavaa, seka

lapinakyvaa.

Hadasin ym. (2024) tutkimuksen mukaan pakkausten tayttdminen on darimmaisen
tehotonta, silla jopa puolissa tilauksista alle 80 % pakkauksessa kaytettavissa olevasta
tilasta kéytetddn hyvaksi. Tama aiheuttaa tarpeen kdyttaa lisamateriaaleja, kuten paperia
tai muovia tdytemateriaalina, mik& on sekd ympariston etté resurssien tuhlausta. Lisaksi,
kun asiakkaat palauttavat tuotteitaan alkuperaisessé pakkauksessaan, vaikka osa
tilauksen tuotteista olisi paatetty pitéd, paketin jéljella oleva tyhjé tila kasvaa viela
suuremmaksi. TA&ma lis&a paluulogistiikan tehottomuutta entisestdéan, korostaen tarvetta

kehittaa uusia ratkaisuja pakkausmateriaalien ja tayttoprosessien optimoimiseksi.

Pakkausmateriaalien kierratyksessa ongelmaksi saattaa muodostua kéytettyjen
materiaalien vaihtelevat kierratysmenetelméat. Monet tuotteet on pakattu muoviin, usein
vield pahvilaatikon sisdén, joka saattaa olla kiinnitetty muovisella teipilla. Téma
aiheuttaa lis&a vaivaa materiaalien lajittelussa kierrétysta varten, silla muovit tulisi
Kierrattaa erillaan. Pakettien mukana toimitetut valmiiksi tulostetut palautuslomakkeet
ja -etiketit tarjoavat asiakkaalle katevdn mahdollisuuden liimata tarralapun. Kuitenkin
Kierrattdessa nama laput tulisi erottaa muista materiaaleista, silla ne sisaltavat usein

muovia. (Zhang ym. 2023)
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4 Keinot tuotepalautusten ymparistovaikutusten
minimoimiseksi

Tuotepalautusten aiheuttamien ympéristdvaikutusten minimoimiseksi on monipuolisesti
erilaisia ratkaisuja ja strategioita, jotka kattavat muun muassa kuluttajatietoisuuden
lisadmisen, kiertotalous strategian hyddyntamisen, seka erilaisten innovaatioiden
kéayttoon ottamisen. Cullinanen ja Cullinanen (2021) mukaan kolme tarkeinta tavoitetta
ymparistovaikutusten vahentamiseksi tulisi olla palautusten maarien vahentaminen,
palautusten tehokkuuden parantaminen, seké jo kdytdssa olevien resurssien

ympéristdvaikutusten minimoiminen.

Palautusten ymparistovaikutusten minimointiin tahtadavien toimenpiteiden kayttdonotto
edellyttdd ylimmén johdon osallistumista sekd organisaation strategian sopeuttamista
tahan tavoitteeseen. Zhangin ym. (2023) tutkimus viittaa siihen, etté yrityksissa
paéatokset vastuullisuusstrategiasta tehd&éan usein erilliselld osastolla. Tdméa on johtanut
siihen, ettd palautusprosessin parissa tydskentelevilla ei ole ollut mahdollisuuksia
osallistua organisaationsa ympéristokestavyysstrategian suunnitteluun. Organisaation eri
funktioiden vélisen kommunikaation puute on rajoittanut tiedon kulkua seka vahentényt
tietoisuutta palautusprosessin ympéristovaikutuksista organisaatiossa. Yrityksen
strategian prioriteettien muuttaminen seka eri toiminnoista koostuvan tiimin
muodostaminen voisivat luoda paremmat edellytykset toimenpiteiden toteuttamiseen.
(Frei ym. 2020b; Zhang ym. 2023)

Aloitetaan ympéristovaikutusten minimoimiskeinojen tarkastelu ensin palautusten
ehkaisemisen ndkokulmasta. Tatd voidaan pitad tehokkaimpana strategiana
verkkokaupan ympdristovaikutusten pienentamiseksi, silla ympdristovaikutuksia ei
palautuksista synny talldin ollenkaan. Palautusten ollessa kuitenkin valttamattomia,
kuten verkkokaupan kontekstissa voidaan olettaa, siirrymme tarkastelemaan toisessa
osiossa keinoja, joilla palautusten kasittelya voidaan tehostaa. Seuraavaksi
tarkastelemme kiertotalouden strategiaa, joka mahdollistaa koko kaanteisen
toimitusketjun muokkaamisen niin, etta tuotteet sailyttavat arvonsa mahdollisimman
pitkaan. Viimeisend otamme huomioon ndiden ratkaisujen seké strategioiden

kayttoonoton haasteet.
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4.1 Palautusten ehkaiseminen

Palautusten valttdmiskeinoja (eng. avoidance) on tarkeé harkita tavoitteena parantaa
seka liiketoiminnan tehokkuutta, ymparistévaikutusten vahentamista, ettd
asiakastyytyvéisyyttd. Tdma lahestymistapa keskittyy ennaltaehk&isemaén palautuksia,
mika vahentad kustannuksia ja ymparistovaikutuksia. (Bernon ym. 2016; Zhang ym.
2023) Tavoitteena on tunnistaa ja ratkaista juurisyité palautuksiin ja tarjota asiakkaille
selkeda tietoa, joka auttaa heitd tekemé&an harkittuja ostoja. Seuraavaksi kéasitellaan
muutamia avainstrategioita palautusten vélttdmiseksi. Naitd strategioita ovat muun
muassa portinvartijatoiminta, seka kuluttajakayttaytymisen ohjaaminen esimerkiksi

selkeammill& palautusehdoilla ja tarkemmilla tuotekuvauksilla.

Amazon ja Walmart, joita pidetaan véhittaiskaupan jattilaisind, ovat osan palautusten
yhteydessa péattaneet yksinkertaisesti palauttaa tuotteiden ostohinnan ja kehottaa
asiakkaita pitdmaan tuotteet. Tdm4 strategia on sek& taloudellisesti ettd ympériston
kannalta tehokkaampi vaihtoehto yrityksille palautusten kasittelykustannusten ollessa
huomattavat verrattuna tuotteen arvoon. Kyseista strategiaa on avattu lisaa luvussa 2.3
portinvartijatoimintana. Portinvartijatoiminnan avulla voidaan vélttya palautusten
kasittelysta seka loppusijoittelusta koituvista ymparistovaikutuksista seka taloudellisista
kuluista. (Zhang ym. 2022)

Talla hetkelld suurin osa kuluttajista on edelleen tietaméattomia palautuksistaan
aiheutuvista ymparistovaikutuksista. Yksinkertaiset tiedonlisédykset toiminnan
l&pindkyvyyden parantamiseksi, kuten ”Palautuksesi tuottaa noin 2 kg jétettd”, voivat
vaikuttaa kuluttajan padtokseen palautuksen tekovaiheessa. Visuaaliset indikaattorit,
kuten palautusportaalien jatemittarit, lisadvat tietoisuutta kriittisella hetkell&, kun
kuluttajat paattavat, onko kohteen lahettdminen takaisin perusteltua. Ruotsalaisen
pikamuotiliikkeen, H&M:n, mukaan tilastot palautusten ymparistovaikutuksista

vahensivat palautuslahetysten méaraa 4 %. (George 2024)

Kuluttajien ké&yttaytymisestd oppiminen ja sen hyddyntdminen palautusten
ehkaisemisessa on vield monelle yritykselle vierasta (Hjort ym. 2019). Frei ym. (2022)
ovat korostaneet tuotepalautusten syiden kerddmisen térkeyttd suoraan asiakkailta. Kun
jokaisen tuotteen palautusten todelliset syyt on tunnistettu, kauppiaat voivat ryhtya

asianmukaisiin toimenpiteisiin. Esimerkiksi, jos tietty vaate palautetaan usein vaaréan
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koon vuoksi, tasté tulisi keskustella toimittajan kanssa ja korjata tilanne tai vahintaénkin
varoittaa asiakkaita verkkosivustolla. On nahtévissa, ettd analysoimalla
palautuskéyttaytymistilastoja, voidaan 10ytaa keinoja eniten palauttavien tai epaeettisia
palautuksia tekevien asiakkaiden rajoittamiseksi. Jos huomataan asiakkaan
kayttdytymisen poikkeavan merkittavasti normaalista, voidaan harkita toimenpiteita
kuten toimitusmaksujen asettamista tai 4drimmaisissa tapauksissa jopa koko asiakkaan
tietokannasta poistamista (eng. blacklisting). Esimerkiksi Amazon on Kieltényt joiltakin
asiakkailtaan ostosten tekemisen alustallaan liiallisten palautusten takia (Zhang ym.
2022; Frei ym. 2020b). Osa toimijoista saattaa ottaa yhteyttd systemaattisesti
palauttaviin asiakkaisiin tiedustellen, miten heita voisi parhaiten auttaa. Tama
ldhestymistapa on johtanut ndiden asiakkaiden palautuskayttdytymisen muutokseen.
(Hjort ym. 2019)

Tiukempien palautusehtojen kayttoonotolla voidaan vahentad palautusten maaraa ja
ehkaistda mahdollista vaarinkayttod. Yleinen strategia palautusten vahentdmiseksi on
asettaa palautuskuljetukset maksullisiksi, mik& vahenta4 asiakkaiden halukkuutta tehd&
palautuksia. Robertsonin ym. (2020) tutkimuksen mukaan pidemmalla tahtadimella tama
strategia saattaa olla haitallinen. Perinteisten yli 30 pdivan palautusaikojen
lyhentdminen voi auttaa vélttdmaan tarpeettomia palautuksia. Suurin osa palautuksista
tapahtuu ensimmaisen viikon aikana toimituksen jéalkeen ja véhenee véhitellen tdmén
jalkeen. Tiukempien 7 tai 14 pdivan palautusaikarajoitusten asettaminen seuloo
tehokkaammin ne tuotteet, jotka todella tarvitsevat palautusta. Palautusehtoja voidaan
rajata myos esimerkiksi niin, ettd alennetuille tai sesongista poistuville tuotteille olisi
tiukemmat palautusehdot. (George 2024) Luvussa 4.5 kasitelladn muun muassa sité,

vaikuttaako tiukempien palautusehtojen asettaminen kuluttajien ostop&atoksiin.

Yleisimmin kéytetyt keinot tuotepalautusten vélttdmiseksi liittyvat ostovaiheessa
annettuihin tuotetietoihin ja -kuvauksiin. Keskeisimpina kdytantdina pidetéan realistisia
tuotekuvia, tarkkaa tuotekuvausta, seka paikkaansa pitdvaa koko-opasta. Tallaiset
ennakoivat toimenpiteet palautusten valttdmiseksi ovat olennaisia erityisesti
vaateteollisuuden yrityksille, joille ominaista on suhteellisen korkeat palautusméaéarat
esimerkiksi kokoon liittyvien kysymysten vuoksi. (Hjort ym. 2019) Verkkokauppojen
asiakkaiden ostokokemuksen helpottamiseksi on kehitetty useita digitaalisia
innovaatioita, joista yksi merkittdvimmist& on virtuaalinen sovituskoppi. Virtuaalinen

sovituskoppi perustuu lisattyd todellisuutta (AR) hyddyntavaan teknologiaan. T&méa
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teknologia mahdollistaa asiakkaiden omien laitteiden kameroiden avulla vaatteiden
virtuaalisen sovituksen eri véreissd ja ko’oissa suoraan asiakkaiden paalle. Toinen
vaihtoehto on luoda asiakkaan kehon mittojen mukaisia tarkkoja 3D-avatartyyppisia
malleja, joille vaatteita voidaan sovittaa (Pachoulakis & Kapetanakis 2012).
Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd virtuaalisten sovituskoppien herattavan merkittavaa
kiinnostusta kuluttajissa seka tuotetta ettd verkkokauppaa kohtaan, lisaten
todennakdisyytta siihen, ettd asiakas paatyy tekemaan ostoksen. (Beck & Crié 2018)

4.2 Palautusten kasittelyn tehostaminen

Verkkokaupan kontekstissa palautukset ovat tietyissd maarin vaistamattomia, ja siksi on
olennaista tarkastella, miten tasta kaanteisesté virtauksesta syntyvia
ymparistovaikutuksia voidaan vahentaa. Tehokkaalla palautusten kasittelylla ja
hallinnalla voidaan minimoida niiden ymparistovaikutukset. (Zhang ym. 2023)
Seuraavaksi kdydaan lapi erilaisia keinoja palautusten késittelyn tehostamiseksi. Néihin
kuuluvat muun muassa tuotteiden suunnittelu ja materiaalivalinnat, seka tuotteissa, etta
pakkauksissa. Liséksi tarkastellaan palautusten tehokkaampaa jéljittdmistd, digitaalisia
palautusjérjestelmid, verkostosuunnittelua sek& kuljetusten optimointia. My0ds
kolmannen osapuolen hyddyntdminen voi olla tehokas keino parantaa palautusten
kasittelya ja vahentaa ympéristovaikutuksia. Kaikki namaé tekijat voivat johtaa
merkittaviin ymparistdvaikutusten vahenemiseen verkkokaupan kontekstissa ja edistaa

ké&anteisen toimitusketjun kestévaa kehitysta.

Tuotteiden suunnitteluvaiheessa tehtavat paatokset niiden ominaisuuksista ja
kaytettavista materiaaleista ovat ratkaisevan tarkeitd palautusten kasittelyn sujuvuuden
kannalta. Parhaiden tulosten saavuttamiseksi suunnitteluvaiheessa tulisi pyrkia
ominaisuuksiin, jotka tekevét tuotteista helposti purettavia, korjattavia ja Kierratettaviéa.
Liséksi on tarkedd, ettd tuotteiden suunnittelu mahdollistaa eri materiaalien helpon
erottelun kierratysta varten. Esimerkiksi yhdestd materiaalista valmistetut tekstiilit ovat
huomattavasti helpommin kierratettavissa kuin sekoitetuista kuiduista valmistetut.
Né&iden ominaisuuksien ansiosta palautusprosessista voidaan tehda tehokkaampi,
vahentad havikkia, sekd pidentaa tuotteen elinkaarta. (Frei ym. 2020a) On tarkeéa ottaa
huomioon verkkokauppojen péaatoksenteon rajallisuus heillda myynnissé olevien

tuotteiden tuotesuunnitteluun, verkkokaupan myydessad muiden valmistajien tuotteita,



25

kuten Zalando. Verkkokaupat voivat kuitenkin vaikuttaa sithen, minkalaisia tuotteita he
ottavat myyntiin valikoimiinsa, ja tata kautta tehdé paatoksid, jotka sujuvoittavat

palautusprosessia.

Myds pakkausten kehityksessa tulisi ottaa huomioon materiaalien kierratyksen
helppous. Verkkokaupan kontekstissa muovin kayttda on haastavaa lopettaa téysin,
mutta yritysten tulisi pyrkid minimoimaan sen sekoittaminen muiden materiaalien
kanssa, jolloin kierrétys helpottuu. Frein ym. (2020a) tutkimuksen mukaan monet
kaupat ja varastot puristavat pahvia Kierratykseen, mutta harvat tekevat samoin
muoville. Téllaiset puristuslaitteet ovat edullisia, ja puristamalla kierratyskelpoista
muovia voidaan saada tuloja yritysten myydessa pakkaukset kierratysyrityksille. Talldin

kaatopaikkajatekin vahentyy.

Zalandon (2024b) blogiartikkelin mukaan heidén pakkauksensa ovat
kierrdtysmateriaalista seka kierratettavid. Paperiset tai pahviset pakkaukset eivét
kuitenkaan sovellu toistuvaan kayttoon esimerkiksi huonojen sadéolosuhteiden tai
pakettien toistuvan avaamisen seké sulkemisen takia. Zalando on aloittanut kokeilun
kiertotalouden pakkausratkaisuista, joissa hyodynnetaan erilaisia uudelleenkaytettavia
kuljetuslaatikoita. Namé laatikot voidaan palauttaa lahettajalle, késitella uudelleen ja
puhdistaa, jotta ne ovat valmiita seuraavaa tilausta varten. Teoriassa pakkausmateriaalia
voitaisiin kdyttaa useita kertoja, miké véahentaisi paéstoja ja vahentaisi jatetta verrattuna
perinteisiin pakkausyksikoihin. Taman kokeilun haasteena oli se, ettad vain vahainen osa
néistd uudelleenkaytettavistd pakkauksista palautui takaisin lahettdjalle. Tdman testin
tuloksena huomattiin, etta tallaiset kiertotalouden innovaatiot edellyttavat muutosta

kuluttajien kéayttaytymisessa seka tehokkaampaa viestintaa asiakkaiden suuntaan.

RFID-tunnisteiden kéayttdéonotto tarjoaa vahittaiskaupoille merkittavédn mahdollisuuden
tuotepalautusten jaljittdmiseen ja seuraamiseen. RFID-tunnisteet mahdollistavat
tuotteiden seurannan ja antavat kaupoille mahdollisuuden optimoida varastonhallintaa
seka tehostaa tuotteiden uudelleenmyyntia sailyttden samalla paremmin niiden arvon.
Talloin valtytaan havikilta, jota myymattomista tuotteista koituu. Taéma teknologia
tarjoaa lukuisia etuja, kuten parannetun seurannan, varastotarkkuuden lisadmisen ja
varkausmahdollisuuksien vahentdmisen. RFID-tunnisteiden avulla on mahdollista
véhent&d merkittavasti asiakkaiden harjoittamia véaarinkéaytoksia, kuten vanhojen

tuotteiden palauttamista uusien tuotteiden hinnalla, silla tunnisteet mahdollistavat tarkan
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tuotteen alkuperan ja historian selvittdmisen. On kuitenkin tdrked4 huomata, ettd vaikka
RFID-teknologia tarjoaa monia etuja verkkokaupoille, se vaatii merkittavia
investointeja seké laitteistoon ettd ohjelmistoihin. Lisaksi RFID-tunnisteiden
kayttoonotto saattaa vaatia muutoksia nykyisiin toimintatapoihin ja prosesseihin, mika
voi olla haastavaa ja aikaa vievaa. (Frei ym. 2020b; Zhang ym. 2023)

Zhangin ym. (2023) tutkimuksen mukaan useat verkkokaupan toimijat olivat ottaneet
kayttoon digitaaliset QR-koodilla toimivat palautusetiketit perinteisten valmiiksi
tulostettujen paperisten etikettien tilalle. Uuden teknologian kdyttdonotto mahdollistaa
organisaatiolle paperijatteen ja tarrojen méarén vahentdmisen palautusten kasittelyssa,
mik& puolestaan pienentéa hiilijalanjélked ja saastaa kustannuksia. Palautusjarjestelman
digitalisoimisella on muitakin positiivisia vaikutuksia, kuin kustannussaéstot seka
ymparistovaikutusten pienentaminen. Digitaalista palautusjarjestelmaa kayttamalla
palautusten késittelijat voivat tehokkaammin valmistautua vastaanottamaan jo
rekisterdidyt palautukset, kohdentaa resurssit tehokkaasti sekéd hyodyntaa tata tietoa
varastonhallinnassaan. Asiakkaille puolestaan voidaan tarjota seurantatietoa palautuksen

vastaanottamisesta ja kasittelystéd seké hyvityksen saapumisesta.

Verkostosuunnittelu on keskeinen tekija logistiikan ja toimitusketjun hallinnassa,
tarjoten lukuisia etuja yrityksille. Talla strategialla on merkittavé rooli muun muassa
kuljetusten optimoinnissa, inventaarion hallinnassa, tilausten kasittelyn tehostamisessa
seké palautusten varastointikustannusten minimoimisessa. (Bernon ym. 2011)
Ensinndkin kuljetusten optimointi on olennainen osa tehokasta verkostosuunnittelua.
Tarkasti suunnitellut reitit ja kuljetusjarjestelyt voivat véhentaa kuljetuskustannuksia
seka lyhentééa toimitusmatkoja ja -aikoja samalla mahdollistaen ympéristévaikutusten
vahenemisen. Taéma tehokkuus voidaan mahdollistaa esimerkiksi edistamélla yhteistyota
eri kuljetusyritysten valilla seké& hyédyntamalla kuljetusten tayteen rahtaamista
(Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021). Yhteisty6ll& voidaan optimoida reitteja ja
resurssien kayttod, miké vahentaa tyhjana ajamista, parantaa kuljetuskapasiteetin
hyodyntdmista ja siten pienentdd ympaéristévaikutuksia. Verkostosuunnittelun avulla
voidaan varmistaa varastotasojen optimaalisuus yliméaaréista varastoa vahentamalla ja
siten alentamaa varastointikustannuksia, sekd energiankayttod. (Bernon ym. 2011;

Mangiaracina ym. 2015)
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Vaihtoehtoisten ajoneuvojen kayttd, kuten sdhko- tai hybridiajoneuvot, kuljetuksissa
tavanomaisten pakettiautojen tai kuorma-autojen sijaan voi osaltaan vahentaa
hiilidioksidipaastdja merkittavasti ja sdastda samalla energiaa. Kuljetusten
ymparistovaikutusten vahentamiseksi voidaan myds harkita vaihtoehtoisten, vahemman
saastuttavien, polttoaineiden kéyton jakeluautojen energianlédhteena. (Mangiaracina ym.
2015)

Kolmannen osapuolen kéyttoé palautusprosessissa mahdollistaa mittakaavaetujen
hyodyntamisen, tehokkaamman toiminnan sek& paasyn erikoistuneeseen osaamiseen ja
palautuksiin tarkoitettuihin teknologioihin (Bernon ym. 2011). Toimijat voivat tarjota
esimerkiksi palautusprosessiin erikoistuneen verkoston, jolla voidaan mahdollistaa
toissijaisten markkinakanavien 16ytdminen palautusten uudelleenmyyntié tai -
sijoittamista varten. Kolmannen osapuolen toimijat voivat auttaa myos prosessien
mallinnuksessa, mika auttaa 10ytaméan optimaaliset palautusreitit ottaen huomioon
niiden ymparistdvaikutukset. (Zhang ym. 2023) On tarkeaa kuitenkin ottaa huomioon
hyddyt, joita palautusprosessin hallinta yrityksen siséisesti tuo mukanaan. Palautusten
hallintaprosessi tuottaa usein arvokasta tietoa niin tuotteista kuin asiakkaistakin. Jos
tamé toiminto ulkoistettaisiin, saattaisi tima hyoty jadada saavuttamatta. (Bernon ym.
2011)

4.3 Kiertotalousstrategia

Kiertotalousstrategia tarjoaa kestdvamman lahestymistavan koko toimitusketjun seka
yrityksen liiketoiminnan kehittdmiselle. Ellen MacArthur -sd&tion (2013) kehittdmaéssa,
laajasti hyvéksytyssd maaritelméssa kiertotaloudelle korostetaan tuotteiden ja
materiaalien jatkuvaa kiertokulkua monien eri prosessien kautta, mukaan lukien
tuotteiden yllapidon, uudelleenkaytdn, kunnostuksen, uudelleenvalmistuksen ja
kierratyksen. Kiertotalouden ydinajatuksena on hallita resurssivirtoja koko
toimitusketjussa tehokkaasti. Tama periaate perustuu jatemaarén valttamiseen ja sen
aiheuttamien haittojen minimoimiseen pitdmalla hyddynnetyt resurssit mahdollisimman

pitkadn kaytossa.

Ké&anteinen toimitusketju on olennainen osa kiertotalousajattelua, silla se on ns.

"silmukan™ sulkeva osa, kuten kuviosta 2 voidaan havaita (Zhang ym. 2023). Tuotteiden
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ja komponenttien suunnittelussa pyritdan aktiivisesti huomioimaan niiden
uudelleenkaytettavyys, korjattavuus ja uudelleenvalmistettavuus, mika edistéa
Kiertotalouden periaatteiden toteutumista. Tama lahestymistapa edistda kestavaa
tuotantoa ja kulutusta seké& luo pohjan kiertotalouden kattavalle toteutumiselle koko

arvoketjussa. (Frei ym. 2020a)

Kuvio 2 Kiertotalous tuotepalautuksissa (mukaillen Zhang ym. 2023)

Kuviosta 2 voidaan tunnistaa kuusi sisaista kiertokulkua, jotka mahdollistavat
kiertotalousstrategian hyddyntamisen tuotepalautusten kontekstissa. Nama strategiat
ovat olennaisia kestavan kehityksen ndkokulmasta, silla ne edistévat resurssitehokkuutta
ja vahentévat ymparistovaikutuksia. Ensimmaisend, tuotteiden lahjoittaminen tarjoaa

suoran tavan palauttaa tuotteet kdyttdon. Lahjoittaminen ei ainoastaan véhennd jatteen
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mé&érad, vaan edistdd myos sosiaalista vastuuta. Toisena vaihtoehtona on palauttaa
tuotteet takaisin hyllyyn, jolloin ne ovat vélittomasti valmiita myyntiin. Kolmanneksi
tuotteiden myyminen toissijaisille markkinoille, esimerkiksi verkkohuutokaupan avulla,
mahdollistaa myyntihinnan maksimoinnin ja tuotteiden uuden eldman I6ytdmisen. Tdma
on erityisen hyodyllista silloin, kun tuotteita ei ole mahdollista myyda tayteen hintaan
tai kun ne eivat vastaa alkuperéistd kuntoaan. Neljdnneksi tuotteet voidaan pakata
uudelleen tai kunnostaa, jonka jalkeen tuote voidaan palauttaa takaisin
jakelujérjestelméaan. Viidenneksi tuote voidaan valmistaa uudelleen, jolloin ne
palautetaan takaisin valmistusvaiheeseen, joko alkuperdiselle tehtaalle tai kolmannelle
osapuolelle. Kuudenneksi ja viimeiseksi materiaalit voidaan kierréttaa, joka
mahdollistaa niiden hyddyntdmisen uudelleen valmistusvaiheessa. Tdma vahentéé
tarvetta uusille materiaaleille ja edistda resurssien kestavaa kayttoa. Naita strategioita
soveltamalla voidaan tehokkaasti toteuttaa Kiertotalousperiaatteita tuotepalautusten
yhteydessa. (Frei ym. 2020a; Zhang ym. 2023)

4.3.1 6R-konsepti

6R-konseptin avulla voidaan kehittad kiertotalousajattelun mukainen strategia tuotteen
koko elinkaaren, seké tuotepalautusten hallintaan. Tdman lahestymistavan avulla
voidaan nostaa tuotteen kayttdarvoa, optimoida resurssien kayttod, seké véhentaa
tuotteen elinkaaresta muodostuvia jatteitd. 6R lahestymistapa koostuu kuudesta eri
vaiheesta, jotka ovat vahentaminen, uudelleenkayttaminen, kierrattdminen, takaisinotto,
uudelleenvalmistus seké uudelleensuunnittelu. (Siong Kuik ym. 2011; Nagalingam ym.
2013)

Siong Kuikin ym. (2011) tutkimuksessa mainitaan kuusi vaihetta, jotka voidaan eritell&
kahteen erilliseen tasoon: 3R-prosessin hallintaan, sisaltden uudelleenkéyton,
uudelleenvalmistuksen ja kierratyksen, sekd 3R-tuotesuunnitteluun, joka koostuu
vahentamisestd, takaisinotosta ja uudelleensuunnittelusta. 3R-prosessin kehittamisen
tasolla pyritddn luomaan strategioita jatteiden ja tuotteiden parempaan hyddyntamiseen,
jotta voidaan véhentaa syntyvien jatemateriaalien ja sivutuotejatteiden maaraa. 3R-
tuotesuunnittelun avulla pyritdén kehittdméaan tuotteita, jotka ovat mahdollisimman

ympaéristoystavallisia ja noudattavat kestdvéan kehityksen periaatteita.
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3R-tuotesuunnittelussa pyritdan kehittdmaan tuotteista mahdollisimman modulaarisia, ja
Kiinnitetaan erityisesti huomiota kokoonpano- sekd purkamisprosessin sujuvuuteen.
Suunnittelun avulla tavoitellaan uudelleenvalmistettujen seké -kéytettavien
komponenttien optimaalista hyodyntamista valmistusprosessissa. Modulaarisella
tuotesuunnittelulla mahdollistetaan palautusten kasittelyn tehokkuus seké resurssien

entistakin parempi hyodyntdminen. (Nagalingam ym. 2013)

4.3.2 Case Patagonia

Vaateteollisuus on yksi keskeisimmisté toimialoista, kun puhutaan tuotepalautusten
maéarastd, Kiertotalouden mahdollisuuksien hyddyntamisesté ja ympéristovaikutusten
vahentamisestd. Valitettavasti suurin osa alan toimijoista soveltavat edelleen perinteista
lineaarista talousmallia, joka johtaa resurssien tuhlaavaan hyédyntamiseen seka

ympériston kuormittamiseen. (Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021; Frei ym. 2020a)

Tassa valossa on erityisen mielenkiintoista tarkastella vaateteollisuuden edellakévijoité,
kuten Patagoniaa, jotka ovat omaksuneet kiertotalouden periaatteet keskeiseksi osaksi
lilketoimintamalliaan. Patagonia on kehittdnyt menetelmia hyodyntéékseen jopa neljéa
vaihetta kiertotalouden 6R-konseptista. Vuonna 2011 he julkistivat Common Threads -
aloitteen, joka perustui yrityksen seka sen asiakkaiden valiseen keskinaiseen
sopimukseen. Tdman sopimuksen tarkoituksena oli asiakkaiden ostamien vaatteiden
vahentdminen, korjaaminen, uudelleenkdyttdminen seka kierrattdminen. (Rattalino
2018; Bocken ym. 2016)

Rattalinon (2018) mukaan Patagonian yksinkertaisella sekd monikayttoisyyteen
pyrkivalla tuotesuunnittelulla pyritddn véhentdméaan tarvetta uusien vaatteiden
ostamiselle, silld heidan vaatteitaan voidaan kayttdd monissa erilaisissa tilanteissa.
Kuluttajien ostokadyttaytymista pyrittiin vahentdmaén esimerkiksi vuonna 2012
toteutetulla "Buy Less” -kampanjalla, mutta vastoin odotusten yrityksen myynti kasvoi
jopa 30 % (Stock 2013). Tama osoittaa, ettd kestavien toimien esiin tuominen

markkinoinnissa voi olla tehokas tapa lisata tietoisuutta seké saavuttaa taloudellista
hyotya.
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Tuotteiden korjaamiseksi asiakkaille on luotu mahdollisuus l&hettdd ne takaisin
Patagonialle kohtuuhintaista korjausta varten, tai hyddynt&é heidan tarjoamia

korjausoppaita, joiden avulla vaatteiden kdyttoikaa pyritaan pidentda. (Rattalino 2018)

Patagonia edistad tuotteiden uudelleenkéyttod tarjoamalla kaytettyja tuotteita suoraan
omilla verkkosivuillaan, seké yhteistydssé eBay:n kanssa heidan alustallaan. Tama
mahdollistaa kdytettyjen vaatteiden myynnin ja antaa niille uuden eldman, edistaen
kestavaa kulutuskulttuuria. (Rattalino 2018)

Mikali kdytettyja vaatteita ei saada myydyksi, asiakkailla on mahdollisuus lahettaa ne
Yerdle-palveluun, jonka kautta he voivat ansaita rahaa uusien seka kaytettyjen
vaatteiden hankkimiseksi. Patagonia kattaa korjauskelvottomien tuotteiden lahetyksesta
aiheutuvat kulut. He hajottavat korjauskelvottomat tuotteet, ja ottaa niista saadut

materiaalit uudelleenkdyttoon. (Rattalino 2018)

Rattalinon (2018) seka Bockenin ym. (2016) tutkimusten perusteella Patagonia on
erinomainen esimerkki yrityksestd, joka on onnistunut rakentamaan kannattavan
liiketoiminnan samalla pyrkien minimoimaan ympéristovaikutuksiaan. Patagonian
kokemus osoittaa, ettd kiertotalouteen siirtymisen avain on kestavan kehityksen
mukaisten innovaatioiden kayttéonotto niin liiketoimintamalleissa kuin tuotteissakin.
On kuitenkin tarked& huomioida, ettd Patagonia on yksityisesti omistettu yritys, eiké sen
tarvitse tavoitella osakkeenomistajien tuoton maksimointia. T&mé& vapaus on osaltaan
mahdollistanut innovatiivisten ja kestavien strategioiden toteuttamisen. Téallaiset
mittavat muutokset eivét olisi mahdollisia porssiyhtidille, joilla on usein tiukemmat

taloudelliset tavoitteet.

4.4 Haasteet keinojen toteuttamisessa

Tuotepalautusprosessit ovat &arimméaisen monimutkaisia, ja niihin liittyy lukuisia
vaiheita seka osapuolia, mika tekee paatoksenteosta niiden suhteen haastavaa.
Lisdantynyt palautustapojen valikoima lisda paatoksenteon monimutkaisuutta, ja oikean
polun valitseminen jokaiselle palautetulle tuotteelle voi olla vaikeaa. Lisaksi eri
osastojen ristiriitaiset tavoitteet voivat vaikeuttaa paatoksentekoa entisestaan. Eri
toimintojen vélinen yhteisty0 voi parantaa yrityksen kykyé hallita palautuksia

tehokkaammin, mutta useimmissa organisaatioissa tata ajatusta ei ole viela otettu
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k&yttoon. Muita haasteita, joita saattaa esiintya eri ymparistovaikutusten
minimoimiskeinojen k&yttoonotossa, ovat mittauksen monimutkaisuus, toissijaisten
markkinoiden pelko seké kuluttajakéayttaytymisen epavarmuus. (Zhang ym. 2023;
Karlsson ym. 2023; Hjort ym. 2019)

Zhangin ym. (2023) havaitsema merkittava haaste liittyy tuotepalautuksista aiheutuvien
ymparistovaikutusten mittaamiseen. Tall& hetkell& ei ole vakiintuneita menetelmia tai
mittareita, joilla voitaisi arvioida tuotepalautusten ymparistovaikutuksia. Tiedonkeruu
palautusprosessien resursseista on usein rajallista, mika tekee palautusten aiheuttamien
riskien ja ekologisten vaikutusten tarkan mittaamisen vaikeaksi. Tdma epdvarmuus
vaikeuttaa eri ympéristétoimien hyodyllisyyden arvioimista tuotepalautusten
kontekstissa. Vastuulliset paatokset pakkausmateriaalista antavat konkreettisen
esimerkin tallaisesta tilanteesta. Pakkausmateriaalin kdytt6d voidaan vahentaa,
tavoitteena sen aiheuttamien ymparistovaikutusten vahentdminen, mutta todellisuudessa
vahentyneen pakkausmateriaalin vuoksi tuote saattaa vaurioitua helpommin kuljetuksen
aikana, mika taas johtaa suurempaan taloudelliseen menetykseen,
asiakastyytyméttomyyteen ja materiaalijatteen lisddntymiseen. Tdéméan seurauksena
yritykset saatavat olla haluttomampia ottamaan riskeja siirtyessaén kohti ympariston

kestavyytta edistdvia tekijoitd, silla tieto niiden tuottamista eduista on epavarma.

Yritysten pelko toissijaisia markkinoita kohtaan saattaa johtaa taysin kayttokelpoisten
tuotteiden turhaan havittamiseen. Monet luksusmerkit, kuten Burberry seka Louis
Vuitton, tuhoavat pois sesongista menneita tai myymaéttomiksi jaéneita tuotteita, vaikka
niille 16ytyisi kysyntéa toissijaisilla markkinoilla. (Frei ym. 2020a) Syyt tallaiseen
kaytokseen ovat moninaiset. Yritykset pelkaavéat brandi-imagonsa heikkenemisté,
mikali tuotteita myytéisiin alennettuun hintaan toissijaisilla markkinoilla. He saattavat
uskoa, ettd tdméa voisi vaikuttaa negatiivisesti kuluttajien mielikuvaan tuotteiden arvosta
seka eksklusiivisuudesta. N&in ollen luksusmerkit ndkevat tuotteiden havittamisen

parempana vaihtoehtona kuin niiden myymisen alennetuin hinnoin. (Frei ym. 2020a)

Jotkut vahittéiskaupat ovat ottaneet kayttoon palautusmaksuja kasvavien palautusten
madrén hillitsemiseksi. Vaikka ndma toimenpiteet ovat askel oikeaan suuntaan, ne eivét
ole viel& ratkaisseet palautusten aiheuttamia ongelmia. Palautusmaksujen vaikutus
palautusmaériin on ollut vahdinen, ja yritykset odottavat niiden tuovan vain vahéisia

vahennyksia palautusmaéariin. (George 2024) Bowerin ja Maxhamin (2012) tutkimus
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osoittaa, etté asiakkaat, jotka joutuvat maksamaan omista tuotepalautuksistaan,
vahentavat jatkossa ostoksiaan, kun taas ilmaiset palautukset yleisesti lisdavat
ostokayttaytymistd. Tutkimuksen tarkeimpanéa johtopaatoksena vahittaiskauppiaille on,
ettd myynnin kasvun kannalta on hyodyllista ottaa k&yttoon maksuttomat palautukset
asiakkaille. Shehu ym. (2020) puolestaan huomioivat tutkimuksessaan, etté ilmaiset
toimitukset vaikuttavat palautusten madran kasvuun. Tdm4 johtuu siitg, ettd ilmainen
toimitus kannustaa ostamaan enemman riskialttiita tuotteita, ja riskialttiilla tuotteilla on

luontaisesti korkeampi palautusaste kuin vahariskisill tuotteilla.

Monet toimijat pitavat palautuksia keskeisena osana palvelutarjontaansa, silla niilla
ollessa suuri vaikutus asiakkaan ostokokemukseen. Eras verkkokauppa kayttaa
vertauskuvanaan "Palautukset ovat kuin vaatteiden sovittamista vaatekaapista”. Heidén
mukaansa palautusten ei tulisi muodostaa esteité tai kynnysté ostosten tekemiselle
verkossa, ja siksi palautusehdot on asetettu mahdollisimman joustaviksi. (Hjort ym.
2019) Janakiramanin ym. (2016) seka Petersenin ja Kumarin (2012) tutkimukset
osoittavat, ettd joustavat palautusehdot lisddvat ostosten méérad enemmaén kuin
palautusten méaérad. Tama tukee ajatusta siité, ettd kokonaisuudessaan joustavat
palautuskaytannot voivat olla hyddyllisia kauppiaiden kannalta tuotteiden ostamisen

rohkaisemisen nakodkulmasta.
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5 Yhteenveto ja johtopaatokset

Kirjallisuuskatsauksen tarkoituksena oli perehtya siihen, milla keinoilla verkkokaupan
tuotepalautusten ymparistovaikutuksia voidaan pyrkid véhentdaméan. Tutkielmassa
pyrittiin vastaamaan kokonaisvaltaisesti tutkimuskysymykseen, miten verkkokaupan

tuotepalautusten ymparistovaikutuksia voidaan minimoida.

Ensimmaisessé osiossa tarkasteltiin verkkokauppojen tuotepalautuksia monipuolisesti
eri ndkokulmista, kuten palautusten syista seké kuluttajakdyttaytymisesta,
palautusprosessista ja palautusten hallinnan strategioista. Toisessa kasittelykappaleessa
keskityttiin tuotepalautusten ymparistdvaikutuksiin, ja naité vaikutuksia analysoitiin eri
palautusprosessin vaiheiden, kuten kerdilyn ja kuljetusten, tarkastuksen ja
kunnostuksen, hédvittamisen sekd pakkausjatteen, nakokulmasta. Viimeisessa osiossa
pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymykseen [0ytdmalla keinoja palautuksista johtuvien
ymparistovaikutusten minimoimiseksi. Erilaisia strategioita etsittiin seka palautusten
kokonaan ehké&isemiseksi etté palautusten kasittelyn tehostamiseksi. Yksi huomioon
otettu tuotepalautusprosessin ympéristovaikutuksia huomioiva lahestymistapa oli
kiertotalousstrategia, joka osoittautui erinomaiseksi vaihtoehdoksi. Lopuksi tarkasteltiin

my6s mahdollisia haasteita ndiden keinojen toteuttamisessa.

Tutkielmassa todettiin verkkokaupan tuotepalautusten ymparistévaikutusten
minimoimisen olevan monimutkainen tehtdva, joka vaatii ponnisteluita seka yhteisty6té
asiakkaiden, yritysten ja kuljetuspalveluiden tarjoajien vélilla. Kiertotalous ajattelun
mukaiseen tuotteiden mahdollisimman pitkéik&iseen ja tehokkaaseen kdyttoon tarvitaan

naista osapuolista myds jokaista. (Zhang ym. 2023) Kuviossa 3 pyritaan esittdmaan
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toimenpide-ehdotukset jokaiselle ndista kolmesta osapuolesta.

Asiakas Yritys Kuljetus
Vahenna ylitilausta Kehita nettisivuja Vahemman
Tietoisuuden Investoinnit tu:pttavat 4
lisdaminen palautusprosessin uljetusmuodot

digitalisoimiseen Verkostosuunnittelu
Hyoédynna

asiakastietoja

Palautusehdot

Pakkausmateriaalit,

tuotesuunnittelu,
seka myyntiin
otettavien tuotteiden
valinta

Kuvio 3 Toimenpide-ehdotukset

Asiakkaiden rooli on keskeinen, silla heidan ylitilauksensa vahentamisella ja
tietoisuuden lisd&miselld on suuri vaikutus. Selkeiden tuotetiedon ja
ymparistovaikutusten esille tuomisen avulla voidaan rohkaista asiakkaita tekeméaén
harkittuja ostoksia ja siten vahentdmaan tarpeettomien palautusten méérad merkittavasti.
(Hjort ym. 2019; George 2024)

Asiakkaiden tietoisuuden lisaamiseksi on yrityksen vastuulla kehittaa nettisivusta
informatiivisempia, seké tarjoamalla selkedmpia tietoja, jotka auttavat asiakkaita
tekemé&an varmempia ostopéatoksia ja vahentaméaan palautustarvetta (Hjort ym. 2019;
George 2024; Pachoulakis & Kapetanakis 2012; Beck & Crié 2018). Toiseksi
investoimalla palautusprosessin digitalisointiin, yritykset voivat hyodyntéa resurssejaan
paremmin seka parantaa tehokkuuttaan, kuten varastonhallintaa, joka mahdollistaa
tuotteiden tehokkaamman uudelleenmyynnin (Zhang ym. 2023). Kolmanneksi Zhangin
ym. (2023) seka Frein ym. (2020b) mukaan yritykset voisivat hyddyntaa
asiakasinformaatiota tehokkaammin, joka mahdollistaisi esimerkiksi tarvittavien
muutosten tekemisen, kuten verkkosivujen parantamisen nopeammalla aikavalilla.

Mikali havaitaan, ettd moni asiakas palauttaa tuotteita esimerkiksi niiden koon
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poiketessa kuvauksessa mainitusta, antaa se hyvan tilaisuuden péivittaa tuotekuvausta ja
siten vahent&a palautusten maaréa tulevaisuudessa (Frei ym. 2020b). Neljanneksi
Robertsonin ym. (2020) seké Georgen (2024) tutkimusten mukaan yritysten tulisi
harkita heille optimaalista l&hestymistapaa palautusehtojen asettamisessa, esimerkiksi
palautusaikoja seka -maksuja madariteltdessa. Viidenneksi kestavien
pakkausmateriaalien kaytoll, optimaalisella tuotesuunnittelulla, sekd palautusten
kannalta sopivien tuotteiden valinnalla myyntiin voimme parantaa palautusten hallintaa.
Tarkkaan harkituilla materiaalivalinnoilla voimme pienentdd niiden
ymparistovaikutuksia ja jopa saavuttaa resurssisaastoja pitkalla tahtaimella. (Frei ym.
2020a)

Kuljetuspalveluiden osalta véhemman kuluttavien kuljetusmuotojen kéytto ja
verkostosuunnittelun kehittdminen voivat vahentaa kuljetusten ympéristévaikutuksia.
Tehokas reittien suunnittelu ja kuljetusten optimointi voivat védhentdd paastoja seka
kuljetuskustannuksia. (Bernon ym. 2011; Cullinane, S. & Cullinane, K. 2021;
Mangiaracina ym. 2015)

Kokonaisuutena ndma toimenpiteet vaativat yhteisty6ta eri toimijoiden valilla ja
pyrkimysta kohti kestadvampéaa kulutuskayttaytymista. Verkkokaupan tuotepalautusten
ympdristovaikutusten minimoiminen ei ole pelkastaan yritysten vastuulla, vaan se vaatii
my0s kuluttajien ja kuljetuspalveluiden aktiivista osallistumista ja yhteistyota.
Yhteenvetona, ndemme, etté tuotepalautusten tehokas kasittely voi johtaa liiketoiminnan
kannattavuuden parantumiseen, ymparistovaikutusten vahenemiseen seka tuotteiden
uudelleenmyynti mahdollisuuksien parantumiseen. Palautusten yleistyessa entisestéan ja
tehokkaammasta palautusprosessoinnista johtuvien kustannusten alentamisen avulla
yritykset pystyvat maksimoimaan tulot ja minimoimaan kustannukset, mika taas edistaa
yrityksen tulosta. (Zhang ym. 2023)

Jatkotutkimuksen kannalta olisi keskeista syventya laajemmin palautusprosessin eri
vaiheiden ympéristovaikutuksiin ja niiden vaikutuksiin, jotta voitaisiin kehittd
tehokkaita strategioita niiden lieventamiseksi. On tarpeen kartoittaa tarkemmin
esimerkiksi pakkausmateriaalien valinnan, palautusten tarkastuksen ja kunnostuksen,
seka kuljetuksen vaiheissa syntyvia paastoja seké resurssien kulutusta. Téllainen
tutkimus mahdollistaisi monipuolisten ratkaisujen kehittamisen, kuten kestdvampien

materiaalivalintojen valitsemisen, kuljetusreittien optimoinnin ja kierratysprosessien
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parantamisen. Lisaksi olisi hyddyllista analysoida eri sidosryhmien rooleja ja
nékemyksia palautusprosessin ympéristovaikutusten hallinnassa ja kehittdmisessa.
Tama auttaisi luomaan kokonaisvaltaisen ndkemyksen ja mahdollistaisi kattavampien

ratkaisujen l0ytdmisen kestavan palautusjérjestelman luomiseksi.
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