Vedlegg

Vedlegg 1: Retur-skjema

RETUR SKJEMA

Ordrenummer Varenummer

TILSTAND
lkke &pnet og | orginal emballasje
Apnet og | original emballasie

Apnet og ikke | original emballasie

HVORFOR RETURNERER DU?
Produktet ikke som forventet

Feil sterrelse pd produkiet

Det er noe feil med varen
Varen er edelagt

Feil produkt enn bestilte
Kvalitet ikke som forventet
Varen kom for sent

Artikkelen ikke som beskrevet

Ved apnet produki, legg ved et bilde av produktet som del sendes
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Vedlegg 2: Intervjuspgrsmal for datainnhenting 1

Interviju 1

Hvor er det problemer/utfordringer?

Hvordan dere bruker teknologi?

Hvor ting henger seg opp

Er det noen steder det er rom for forbedring?

Hvor i prosessen ting kunne gétt raskere, og hva som forarsaker disse problemene?
Har dere en markedsplan eller strategiplan?

Har dere et problem vi kan se narmere pa og som dere kanskje har tenkt pa & lgse 1 ner
fremtid?

Har dere problemer med nettsiden deres?

Har dere problemer med noen av systemene dere bruker

Har dere systemer som snakker sammen

Er det noe 1 brukeropplevelsen som kan forbedres?

Er det noen problemer knyttet til kundeopplevelsen som vi kan finne en lgsning pa?
Far dere noen tilbakemeldinger fra kunder som er verdt a se pa?

Er det problemer for de ansatte i noen av deres prosesser?



Vedlegg 3: Intervjuspgrsmal for datainnhenting 2

Spersmadl il intervju: innsikt
Har dere et problem som er veldig synlig i dag?
Har dere en plan dere sikter mot nir det gjelder returer? noen mal?
Prosessen og metoder
1. Er det forskjell pd returer? Retur for nettbutikker, privatpersoner eller annet, er det forskjell
for disse?
2. Det er hovedsakelig tre méter som nettbutikker velger d gjiennomfere returen sin pd. Det
er: | returetikett fra nettbutikken, 2)returetikett som printes ut privat, 3) returkode (4)
eventuelt betale retur selv. Er det noe forskjell pd prosessen for dere mellom disse metodene?
Er det noen av metodene som skaper mer problemer enn andre?
Returer til utenlandske nettbutikker, blir det enda mer tungvint?
4. Bruker dere mange ekstra ressurser pd returer? trengs det flere ansatte, flere bilder, mer
drivstoff?
5. Er det et sted 1 prosessen hvor det kunne gitt raskere?
6. Har utenlandske nettbutikker noe pavirkning pd prosessen rundt retur

7. Hwvor mye blir destruert?
Kundene

8. Fir dere klager fra kunder om darlig lesning pd returer? og hva er disse klagene hovedsakelig
rettet mot 1 prosessen? Er lasningene avanserte/vanskelig 4 forstd for kunden?
Ansatte
9. Er det problemer for de ansatte nir det gjelder returer?
Systemer
10. Er det systemene som ikke er gode nok til 4 hindtere alle returer? er systemene for avanserte
for de ansatte?
Hvilke systemer bruker dere? hvor mange systemer bruker dere? Har dere egne systemer til
returvarer?
Okonomi
11. Er det store kostnader ved returer?
Historie
12. Hvor lenge har dere tilbudt returtjeneste? Har dere hatt andre problemer med retur tidligere

som dere har lost?



Vedlegg 4: Sparreundersgkelse for test av prototype

| hvilken grad har vi med relevant begrunnelse for vurdering av l@sningen. *
[ iganske liten grad
[ Tilfredstillende

[0 Sweertbra

| hvilken grad er denne l@sningen realistisk? *
(O iganske liten grad
O Tiffredstillende

() Sveertbra

Anser du prototypen som brukervennlig og har et bra design? *

() iganske liten grad
) Tilfredstillende
) Svartbra

P en skala fra 1 til 10 hvor sannsynlig er det at du ville tatt | bruk en slik netiside? *

1 F 3 4 -] & T & b 10
| | | I | | I
1 ! 1 ! | 1

Werdi

Kan du tenke deg om du kjenner noen som ville tatt i bruk en slik nettside. *
] Ja
] Nei



Vedlegg 5: Sparreundersgkelse for test av prototype (Posten)

| hwilken grad har vi med relevan! begrunnelse for vurderng av lasningen. *
C | ganske liten grad
) Tifredstillende

() Sveertbra

Er vares bruk av deres internteknologi riktig forklart og mulig & bruke | denne lesningen? *
{3 | ganske liten grad
) Tilfredstillanda

) Sveert bra

| hvilken grad er denne lasningen realistisk? *

) lliten grad

O Tilfredsstillende

O Sveertbra

Anser du prototypen som brukenvennlig og har et bra design? *
) |liten grad
{3 Tilfredsstillende

{7} Svaert bra

Har du noen ekstra kommentarer som du vil tilfeye?



Vedlegg 6: Sparreundersgkelse «retur og netthandel»

Refur av varer kjopt pd nett.
HaF du FelurTsRrt vares da har Kjsp via natthandal? *
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Hwordan har du returnart varer Kapt pa intematt 7 *
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Synies du retur wia posttjenestor var enkelt & giennomfsre?
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Synes du refur burde vasre enklere & giennomfore for deg =om kunde? *
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Ovn elu kunme valgl sn mer miljamessig mbte & returmare pd ville du valgl det? ©
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Hyar har du handlat bruki7 *
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Hvorfor har du ikke kjopt brukte varer? *
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hos en annan kunde, for & handle pd an mar miljevennliy mita?® *
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