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Tekst 100%

Zowel vanuit webshops als vanuit de 
maatschappij klinken steeds meer geluiden

• Retourbeleid aanpassingen

• Veel artikelen: Retour rumoer (NOSop3), NRC etc

• Vragen vanuit politiek Den Haag

• VPRO Tegenlicht docu

Retourzendingen zijn een structureel 
probleem voor webwinkels

De klant is koning, maar als het op retourneren naar 
webwinkels aankomt, lijkt hij soms een verwend prinsje.

https://www.nrc.nl/nieuws/2019/02/27/te-coulant-bij-terugsturen-a3679975

Retouren zijn actueel
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De cijfers
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Retourpercentages

Source: Infographic Afterpay Fashion returns -
Returns Overview study by Alec Minnema

Grote verschillen per land  : Nederland koploper 13% t.o.v. 10% gemiddeld in Europa
Bron: DPD 2020
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Kosten van een retour

€ 12,50 - 15,00  (Nederlands onderzoek)

(Noortje van Hooijdonk, 2017, FD, 2019)

€ 19,51  (Duits onderzoek)

(Universiteit Bamberg, 2019): Helft transportkosten, helft verwerkingskosten.

Marge impact:  20-35%

(Expertgroep Get Rid of Returns, 2019)
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Tekst 100%

Wat gebeurt er met de retouren?

• Bij Wehkamp en Zalando wordt 99% weer opnieuw verkocht 

• 13 -26 % wordt met korting opnieuw verkocht 

• Vernietigen blijkt voor fashion en schoenen in Europa wel mee te vallen
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Hoe is het zover gekomen?

Drie  (probleem) gebieden

1. Retourpropositie retailers

2. Klantgedrag  / typen

3. Fashionindustrie  (keten)
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1. Retourpropositie retailers    
Webshops gaan veel verder: 

• gratis retourzenden, retoursticker meesturen

• langere zichttermijn

• achteraf betalen

-> Hogere kosten

Waarom?
A. trekt meer klanten, 
B. die vaker terugkeren  
C. en per transactie netto ook meer uitgeven

-> Hogere omzet

Commerciële paradox
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Hoe is het zover gekomen?

(Probleem) gebieden

1. Retourpropositie  Retailers

2. Klantgedrag  / typen

3. Fashion industrie  (keten)



2. Klantgedrag / typen (GFK)  

Serial returner (>75 % retour)

1 op de 10 consumenten veroorzaakt oneigenlijke retouren

Twijfelaar

Social influencer

Onwetende 
consument

Emotional
shopper

Functional

73%
21%

17%
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3. De fashion industrie

Er is veel mis met maatvoering en pasvorm in de gehele keten:

• veel handmatige processen, en beperkte automatisering

• merken hanteren eigen standaarden voor maattabellen

• pasvorm die onvoldoende is aangepast aan de doelgroep

• de maatvastheid van kleding is onvoldoende

Vanity sizing



Een maat is niet bij ieder merk even groot !

3. De fashion industrie

In centimeters

Referentiekader van consument 
wordt volledig verstoord



Multibrand stores nog lastiger

Wehkamp Zalando Silvercreek Madness G-Star RAW NIKKIE Summum 10DAYS Tommy Jeans Vera moda Calvin Klein Levi's Saint Tropez 10 FEET

Borst maat L=40 90-93 92 92 - 95 92 - 95 97 93 - 97 100-102 94 - 98 94 - 99 96 94 - 99 100 97 94 - 96

Gemiddeld 92 92 93,5 93,5 97 95 101 96 96,5 96 96,5 100 97 95

Afwijking t.o.v. 
generieke tabel

L L L L M M S M M M M M M M



Is er een oplossing ?

Europese Uniforme maataanduiding



Oplossingsrichtingen

• Bewustwording van impact retouren (milieu, kosten)

• Belonen als ze niet retourneren

• Data science: voorkeuren, afwijkende bestelpatronen, 
voorspellen retourkans, maatadvies, extra productinfo/labels 

• Beprijzing /begrenzen: 1. beprijzing retouren (per klanttype)

2. max # artikel per bestelling

• Technologische oplossingen/ Fitting tools:

1. Smart questions

2. Converters/ plugins

3. Tablets for scanning
4. 3D scanning, VR/AR toepassingen

• C2C doorverkoop (bijv. KeepR)

• Retourbeleid

Vóór het 
koopproces

Tijdens het 
koopproces

Na de koop
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Maatregelen  (een paar voorbeelden)

Belonende maatregelen:
• Gebruik van tools stimuleren
• De retourtermijn verlengen onder bepaalde voorwaarden
• Een klant die niet,  of gemiddeld weinig retourneert, belonen 

Sanctionerende/ ontmoedigende maatregelen:
• Gedragen /vervuilde kleding -> beboeten
• Gedifferentieerde retourkosten
• Aanmelding via retourportal
• Veel-retourneerders,  expliciet aanspreken en bewustmaken 
• Haal veel-retourneerders af van mailinglijsten



Hulpmiddelen / technologieën

• Smart questions

• Plug-ins / converters maattabellen

• Smart phones/tablets for 3D scanning

• 3D-visualistietechnieken (VR/AR/MR)

• Fit models (testers)

• Style matching o.b.v. AI

 Tot nu toe lage adoptie
 Werking matig

Mobiele app is probleem ivm tonen additionele info
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Waardecreatie door data en analytics
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Retourpropositie integraal onderdeel van customer journey

LTV



CONSTATERING OPLOSSING
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CONFLICTEN
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1. Fashionindustrie moet met maatvoering aan de slag!

2. Retailer:

Veel inzicht en visie nodig om dit veelkoppig probleem te bestrijden 

1. Data-analyse  (klantsegmentatie) 
2. Customer journey verlengen
3. Commerciële paradox doorbreken, maatregelen nemen
4. Experimenteren

Aanbevelingen

Winstmaximalisatie ogv klantloyaliteit
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www.shoppingtomorrow.nl

Download bluepaper Get rid of returns

TNO: onderzoek data analytics met Kleertjes.com
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