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太陽型通販

R019385　相澤　隆

はじめに
「サイズ・色・数量を間違えた」「届いた商品が好みと違った」「イメージが違う」「洋服のサイズが合わなかった」等々、通販で買ったものを返品したくなる経験は、誰でも記憶にあるのではないだろうか。
店舗に行く必要がなく、電話やインターネットで気軽に商品を注文できる通販は、今や私たちの生活になくてはならないものとなった。一方、店舗で現物を見て購入するのとは違い、カタログやWebサイトの写真を見て購入する通販では、写真で見たイメージや質感と違った商品が届くこともある。結果、「思っていたものと違う」「サイズが合わない」といったことも少なくない。
今までは、こういった自分の都合での返品は受け付けてもらえない場合が多かった。しかし、最近ではどのような場合でも返品を受け付ける「太陽型通販」が日本でも見られるようになった。

新しい形の通販
「ご不満があれば、ご返品ください」。米国などで常識になりつつある制度の通販が、日本にも進出してきた。米国資本のＡ社はカタログで、「どんな理由でも、交換・返金が可能です」とうたっている。気に入らなくなれば何年後でも返品できる。
「仕入れや販売促進、人件費などに比べると返品のコストはごくわずか。逆に新規顧客開拓には莫大なコストがかかる」という米国本社の方針らしい。むろん、素材段階からの品質管理の徹底や、消費者の応対、苦情の多い商品はすぐに手直しをするなど返品を抑えるための企業努力は惜しまない。返品不可の店に比べ、返品可の店はサイトを見て実際に買う人が２から３割ほど多くなるという。

返品率他社比較表
	A社返品率
	B社返品率
	C社返品率

	9％
	8.6％
	10.2％



北風型と太陽型
この制度と従来商法との違いは「北風と太陽」の童話にたとえられる。買わせてしまえば返品お断りといった商法は「北風型」で、無条件・無期限で返品可能という制度は「太陽型」といえる。太陽型の通販なら、客は愛着をもって商品を使い、結果として返品も抑えられる。返品率他社比較表を見ても返品率は他社と比較しても大差はない。
これからは、この「太陽型通販」が主流となってくるだろう。
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