Returguiden:

Hvordan far
du en goo
returlesning’




INntroduktion

Der findes mange forskellige returlasninger pa markedet. Nogle webshops er
gode til at beskrive de l@sninger, de bruger. Andre risikerer at miste kob i webs-
hoppen pa grund af mangel pa kundevenlige l@sninger, eller at de ikke tilbyder
returl@sning i det hele taget.

Bring har gennemfart en forbrugerundersggelse, har vi samlet nogle af de vigtigste pointer. Vi haber,
hvor vi har spurgt, hvordan kunderne oplever at guiden inspirerer dig til at se med nye gjne pa
returlasninger i forskellige webshops. | denne guide returlesningen i din webshop.



Den indsigt, vi har faet, nar vi har talt med forbrugere om returnering og e-handel, har vi

brugt til at radgive om, hvordan du kan forbedre information og funktionalitet i din
welbshop. Her har vi opsummeret de vigtigste pointer fra vores seneste undersegelse.

Vores undersogelse viser, at forbrugere, der handler online:

1. tjekker returbetingelserne inden de handler i en ny webshop.
2. har annulleret kebet pa grund af manglende returlasning.

3. har kontaktet kundeservice pa grund af returlasningen.

4. synes at det er meget vigtigt at fa en returlabel med i pakken.

5. har undladt at returnere en vare, de ikke var tilfredse med, pa grund af returl@esningen




Tjekker returbetingelser inden
de handler i en ny webshop

61 % af de forbrugere, vi har talt med, undersager be-
tingelserne for retur, inden de handler i en webshop,
de ikke har handlet i far.

Nar forbrugerne overvejer at handle i en ny webshop
og undersgger betingelserne for returnering, tjekker
de primaert, om webshoppen har en returl@sning, og
om lasningen er enkel og overskuelig. En webshop
med en simpel returl@sning bruger blandt andet em-
ballage, der kan genbruges til returnering og sarger
for, at der er en returlabel i pakken.

Har annulleret kebet pa grund
af returlesningen

Vores undersggelse viser, at 17 % har annulleret
et kab inden for de seneste tre maneder pa grund
af returlgsningen. Grunden til, at forbrugerne vael-
ger ikke at gennemfare kgbet - selvom de faktisk
fandt den vare, de ledte efter - er, at:

e de fandt ikke nok information om, eller forstod
betingelserne for retur

o webshoppen tilbad ikke en returlasning

e webshoppen kunne ikke tilbyde gratis eller
rimelig retur

-,

Har kontaktet kundeservice pa
grund af returlesningen

Vores undersggelse viser, at 34 % af forbrugerne har kon-
taktet kundeservice pa grund af returlesningen. Ungdven-
dige henvendelser til kundeservice indikerer udfordringer i
kunderejsen. Derfor vil du som webshopejer foretraekke at
holde denne type henvendelser til kundeservice pa et sa
lavt niveau som muligt.

De af forbrugerne, der deltog i vores undersagelse - og som
havde kontaktet kundeservice i webshoppen, gjorde det, fordi:

e de ikke kunne finde information om eller prisen pa retur
o de ikke forstod de informationer, de fandt

o de ikke fik pengene tilbage som forventet



Synes, det er meget vigtigt at
have en returlabel i pakken

62 % af de forbrugere, vi har talt med i undersagel-
sen, mener, at returneringen bliver nemmere, hvis af-
senderen sender en returlabel med i pakken.

Returlabel i pakken er en foranstaltning, der gar re-
turneringen mere sikker og lettere for kunderne, men
der er ogsa andre mader at lose dette pa. Flere og
flere webshops veelger nu at inkludere en QR-kode

i pakken, som modtageren kan tage med til udleve-
ringsstedet for at printe en label. For mange kunder er
dette en mere enkel lgsning, udover at veere et mere
miljovenligt alternativ.

Har undladt at returnere en vare,
de ikke var tilfredse med

20 % af de forbrugere, vi har talt med i undersagelsen,
har undladt at returnere en vare, de ikke var tilfredse med.

Det er enten, fordi de:

syntes, returlasningen var for kompliceret eller for dyr
ikke overholdt fristen

gad ikke returnere varen

gav den veaek eller solgte den

syntes, varen var sa billig, at der ikke var behov for
at returnere den

40 % af disse forbrugere siger, at det er usandsynligt,
at de vil handle i den pagaeldende webshop igen.



Sa hvad skal der egentlig til for at fa et godt resultat? | det kundeori-
enterede samfund, vi lever i, hvor forbrugerne har skyhgje forventnin-
ger, skal welbshops give kunderne det, de vil have. Her har vi samlet

vores fem bedste tips til, hvad du kan gare for at tilbyde kunderne en
mere fleksibel returoplevelse i din webshop.




Jeve
I

Gor oplysningerne
tilgengelige

Vores seneste undersagelse viser, at 45% af on-
line-kunderne synes, det er vigtigt, at de kan fale
sig trygge, nar de handler. Tilstraekkelig informa-
tion om din returlasning hjeelper dine kunder med
at fole sig mere sikre. Teenk derfor igennem, hvor-
nar i kebsprocessen information om returnering
er relevant - og veer ikke bange for at gentage.

Brug din returlesning som
et salgsargument

Har du allerede en god returlasning? Tal hajt
om det, og brug det som et salgsargument. For
mange kunder er det rart at vide, at en eventu-
el returnering vil forlebe gnidningsfrit, allerede
inden de har besluttet sig for at kabe.

Test returoplysningerne
pa andre

Det eneste, du kan veere helt sikker pa, er, at in-
gen er som dig. Ga ikke ud fra, at returlesningen
er god uden at have testet den pa andre end dig
selv. Bed dem, der tester din lgsning, om at finde
information om returlasningen og observer, hvor-
dan de klarer det. Finder de det, de leder efter?
Forstar de, hvad de finder? Og finder de l@snin-
gen nem at bruge?

Brug den indsigt, du far,
til at forbedre lesningen

Serg for at have et system til at indsamle feed-
back fra dine kunder og brug oplysningerne stra-
tegisk til at forbedre din lasning. Du kan for ek-
sempel indsamle feedback via en chatfunktion,
formularer, kundeservice eller i samtaler med
dine kunder.

Folg kunden gennem
hele processen

Serg for, at kunden er informeret under hele
processen - ogsa efter kobet er gennemfart og
en eventuel returnering er sendt. Det er vigtigt,
at du giver besked, nar den returnerede vare er
modtaget, og oplyser, hvornar og hvor pengene
tilbagebetales.



Finding New Ways
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