Returguiden:

HUr du skapar en
effektiv och bra
returprocess




INntroduktion

Retur har blivit en allt viktigare konkurrensfaktor inom e-handeln och idag finns
det manga olika losningar pa marknaden. Vissa webbutiker har bra returldsning-
ar pa plats, medan andra riskerar att forlora kunder eftersom att deras L&sning-
ar inte ar anvandarvanliga eller att de inte erbjuder nagon returldsning alls.

Bring har genomfort en konsumentundersokning dar vi taten och delar med oss av de viktigaste insikterna. Vi

fragat hur kunder upplever returldsningar i olika hoppas att guiden ger dig insikter och inspiration och
webbutiker. | den har guiden har vi sammanstallt resul- att du far tips pa hur du kan forbattra din returprocess.




Genom att prata med konsumenter och genom var undersdkning har vi

fatt insikter som vi anvander for att ge dig tips och rad om hur du kan
forbattra informationen och anvandarvanligheten i din webbutik.

Undersdkningen visar att onlineshoppare:

1. Kontrollerar villkoren for returer innan de handlar i en ny webbutik
2. Har avbrutit kdp pa grund av att det saknades majlighet till retur
3. Har kontaktat kundtjanst pa grund av returpolicyn

4. Anser att det ar mycket viktigt med returetikett i paketet

5. Har valt att inte returnera en vara pa grund av returpolicyn




Kontrollerar villkoren for returer
innan de handlar i en ny webbutik

61% av konsumenterna som vi har pratat med kon-
trollerar returpolicyn innan de handlar i en webbutik
som de inte har handlat i tidigare.

Nar konsumenter overvager att handla i en ny web-
butik kontrollerar de forst om webbutiken har en re-
turpolicy och om den ar enkel att forsta. En webbutik
med en enkel returpolicy later till exempel sina kun-
der anvanda samma forpackning for bade leverans
och retur, samt bifogar en returetikett i paketet.

Har avbrutit kop pa grund av att

det saknades mojlighet till retur

Undersokningen visar att 1 av 10 har avbrutit ett kop
under de senaste tre manaderna pa grund av retur-
policyn. Den visar ocksa att anledningen till att kon-
sumenter fortfarande inte handlar pa natet, aven om
de har hittat ratt produkt, ar att:

e De har inte fatt tillracklig information eller
forstatt returvillkoren.

e Webbutiken erbjod inte nagon mojlighet till returer.

o Webbutiken kunde inte erbjuda gratis eller
billiga returer.

-,

Har kontaktat kundservice
pa grund av returpolicyn

Var undersokning visar att 47% av de tillfragade har

kontaktat kundservice pa grund av returprocessen.
Onddiga kundservicesamtal tyder pa friktion i kund-
resan, nagot som e-handlare verkligen vill undvika.

Undersokningen visade dessutom att personerna
kontaktade kundservice pa grund av att:

e De kunde inte hitta information eller pris
for en retur.

e De forstod inte informationen om returen.

e De fick inte tillbaka sina pengar som forvantat.



Anser att det ar mycket viktigt
med returetikett i paketet

60% av de som intervjuades i undersokningen anser
att det ar mycket enklare att returnera om avsanda-
ren skickar med en returetikett i paketet.

Returetiketter ar ett enkelt och traditionellt satt att
skapa sakrare och enklare returer. Men idag finns det
aven andra satt och allt fler som handlar online valjer
idag att anvanda QR-koder i paketen som mottagare
kan ta med sig, istallet for att skriva ut en etikett. FOr
manga konsumenter ar det har en enklare returlésning
och med klimatet i atanke.

Har valt att inte returnera en
vara pa grund av returpolicyn

20% av undersokningens deltagare menar att de har
valt att inte returnera en vara som de inte var nojda
med pa grund av returpolicyn. Detta beror framfor
allt pa att:

e Returprocessen var for komplicerad eller for dyr

e Missad tidsfrist

e Inte brydde sig om att returnera varan

e Gav bort eller salde den

e Tyckte att varan var sa billig att det inte var
nodvandigt att returnera den

40% av dessa konsumenter sager att det ar osanno-
likt att de kommer att handla i samma webbutik igen.



Dagens konsumenter har ofta hdga forvantningar pa en

webbutik, aven for leveranser och returhantering. Darfor ar
det viktigt att du ser till att din webbutik lever upp till for-
vantningarna. Sa, vad behover du for att lyckas med din
returldsning? Har ar vara fem basta tips pa vad du kan gora
for att erbjuda dina kunder en smidig returupplevelse.
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GOr returinformationen
lattillganglig

| manga fall har konsumenterna all information
som de behdver. Men, langt ifran alla ar helt
klara 6ver hur en returprocess gar till. Var un-
dersokning visar att 45% av de som handlar pa
natet anser att det ar viktigt att kanna sig saker
nar de handlar och att de enkelt ska kunna hitta
ratt information. Om din returpolicy ar tydlig och
lattillganglig kanner sig dina kunder automatiskt
sakrare. Tank pa nar returinformation kan vara
relevant och var inte radd for att upprepa den.

Anvand returprocessen
som ett saljargument

Har du redan en bra returlosning som fungerar
perfekt? Anvand det som saljargument!

For manga kunder ar det betryggande att veta
att en eventuell retur kommer att ga smidigt,
redan innan de har bestamt sig for att bestalla
nagot av dig.

Testa returinformationen
pa anvandare

Gor anvandartester. Ingen fungerar precis sa som
du gor - om returlosningen fungerar for dig ar
det inte helt sakert att den fungerar lika smidigt
for andra. Be darfor andra personer att testa din
returldésning for att se hur de gar tillvaga for att
hitta information om returer och observera hur
de gar tillvaga. Hittar anvandaren ratt pa webb-
sidan, forstar de vad returpolicyn innebar och
tycker de att losningen ar enkel att anvanda?

Anvand insikterna till att
forbattra returprocessen

Se till att du har ett system for att samla in
feedback fran dina kunder och anvand informa-
tionen for att strategiskt forbattra din losning.
Du kan till exempel samla in feedback via en

chattfunktion, formular, kundservice eller i
samtal med dina kunder.

FOlj en kund genom hela
processen

Se till att kunden halls informerad under hela
processen, aven efter att kopet har slutforts
och en eventuell retur har skickats. Det ar vik-
tigt att du later dem veta nar den returnerade
varan har mottagits och ger information om nar
och var pengarna kommer att aterbetalas.



Finding New Ways
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