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Les 8 meilleures
pratiques pour votre
politique de retour

Saviez-vous que les ventes au détail en ligne augmentent de 10 % chaque année,
au Canada?’ Le commerce électronique est un secteur en plein essor. En 2020,
le commerce électronique a pris tous les détaillants par surprise en raison de la
COVID-19. Toutefois, la vague de retours est I'aspect négatif de I'essor de la vente
en ligne.

Voici quelgues exemples de solutions efficaces pour permettre a votre entreprise
d'offrir un service de retour pratique aux acheteurs et de faire mousser ses ventes.

Quels sont les avantages d’'une bonne
politique de retour pour les achats en ligne?
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Evitez de Renforcez la Multipliez
perdre des fidelite de la les occasions
ventes! clientele! d'achat!

80 % 96 % 43 %

des acheteurs des acheteurs feraient des acheteurs
n'effectueront pas des achats répétés si retourneraient
d'achats si votre le processus de retour volontiers un produit a
politique de retour est simple’. un magasin plutdt que
porte & confusion?, d'avoir a 'expédier”.

< Comment simplifier
les retours :

Assurez-vous que les conditions soient claires.

Indiquez clairement ce qui peut ou ne peut pas étre retourné,
le type de remboursement (remboursement complet, crédit

en magasin) et toute autre information importante dans vos
modalités et conditions, comme la période de retour.

de retour soit facile a trouver.
Placez les liens dans :

Faites en sorte que votre politique Q
* le pied de page de votre site Web;

- votre FAQ;

* a la caisse;

* chaque page de produit;

* le panier d'achats;

* la fenétre de clavardage de votre site Web, le cas echéant.

Offrez les retours gratuits comme incitatif a 'achat.
Il peut s'agir d'une politique générale ou d'une offre spéciale.

Restez dans la compétition!

49 % Environ 49 % des détaillants

offrent les retours gratuits”.

Ou l'option d'imprimer un autocollant de retour prépayé
(si vous offrez les retours gratuits).

Fournissez une étiquette de retour prépayée. Q

Recueillez des commentaires.

Par exemple, un courriel demandant la raison du retour. Répondez
personnellement en cas de probleme ou danomalie liés a la qualité,

a la conception ou a 'emballage. Utilisez ces commentaires pour

diminuer le nombre de retours; y a-t-il des raisons communes pour Q
les retours? Par exemple, y a-t-il eu plusieurs retours en raison de

descriptions imprécises? Si oui, rédigez des descriptions de produit

claires et completes (images, vidéos, descriptions détaillées, etc.)

qui peuvent prévenir ce probleme a lavenir.

Offrez plusieurs options de retour. Q

Les retours en magasin ou par la poste
sont deux options pratiques.

Demande accrue pour Wit
les retours par la poste.

42 % des acheteurs expédient maintenant
leurs retours par la poste en raison Ipurolator
de la COVID-19.6

Fournissez des conseils et des directives
d’expéedition des retours.

Améliorez I'expérience client et réduisez le risque de
dommage durant le transport.

Commerce électronique = plus de retours

0/, de toutesles commandes en ligne sont
> 30 /0 retournés comparativement a 9 % des

achats faits dans un magasin physique®.

Faites appel a une entreprise de
livraison digne de confiance.

Q Aucun transfert a des tiers pour veiller a un
service de livraison uniforme et fiable.

Emplacements d'entrepst pratiques afin que
les produits puissent étre revendus rapidement
(dans la mesure du possible).

Option de retourner leurs envois par service de
messagerie et vaste réseau de boites de dépot.

Grand réseau d'emplacements d'expédition, ce
qui signifie des remboursements plus rapides
pour les clients.
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Cueillettes sans contact au domicile du client.

Apprenez-en davantage sur la facon d’améliorer
votre processus de retour dans notre article.

Lisez l'article
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