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WARDROBING, FLUCH DES ONLINEHANDELS, SCHADET UNTERNEHMEN UND STELLT SIE VOR DIE IMMER GLEICHE FRAGE: WAS KANN MAN DAGEGEN TUN? 

Der Begriff Wardrobing bedeutet, ein online gekauftes Produkt nach einmaligem Tragen mit voller Kaufpreiserstattung zurückzusenden. Das Phänomen beschränkt sich nicht nur auf die Modebranche, auch der Elektroniksektor leidet darunter: Der US-Einzelhandelsverband NRF berichtete 2017, dass beinahe 72 % aller Retailer von Wardrobing betroffen waren. Diese Rücksendungen erhöhen die Kosten der Händlern bei Lagerhaltung, in der Lieferkette und der Vermarktung; zahlreiche kleine Onlineshops haben deshalb schon ihren Betrieb eingestellt. Durch den starken Wettbewerb in der Branche müssen Onlinestores ihren Kunden attraktive Rücknahmebedingungen bieten, die für eine höhere Conversion sorgen – auch wenn Händler dadurch auf den Kosten für Lieferungen und Rücksendungen sitzen bleiben. Dazu gehört auch die Rücknahme von beschädigten Produkten, um negative Kundenbewertungen zu vermeiden. Denn die gelten als noch geschäftsschädigender als die Kosten einer Rücksendung.

Mehrere Projekte arbeiten daran, die Anzahl ehrlicher Rücksendungen zu verringern, darunter z. B. die 3D-Körperscantechnologie von Start-ups wie Naked Labs, Body Labs und Virtusize. Es gibt auch Strategien zur Bekämpfung unrechtmäßiger Retouren: Das Unternehmen Checkpoint Systems bietet seit Kurzem Sicherungsetiketten an, die klare Rückgaberegelungen durchsetzen sollen. Die R-Turn Tags können schnell vom Händler an prominenter Stelle am Produkt befestigt werden, verletzen die Ware nicht und sind nach dem Kauf leicht vom Kunden zu entfernen. Dann aber ist der Umtausch ausgeschlossen – das Label unter dem roten Button weist deutlich daraufhin, dass nur Ware mit dem intakten R-Turn Tag zurückgegeben werden kann. 

Darüber hinaus wird man Wardrobing nur mit veränderten Rückgabebedingungen verhindern können: generelles Rücksendeverbot besonders betroffener Produktkategorien, Rücknahmen gegen Ladengutscheine, Bezahlung oder als Exklusiv-Bonus für Stammkunden. Multichannel-Retailer können auch den Umtausch im Store forcieren. Klare Rückgaberichtlinien sollten in den FAQs und beim Bezahlvorgang gut lesbar aufgeführt und den Warensendungen beigefügt sein. Man kann die Versandkosten auch an anderer Stelle kompensieren, z. B. durch ein gebührenpflichtiges Versand-Abo oder versandkostenpflichtige Erstbestellungen. Obwohl es schwierig bleibt, die Rücksendemenge vorherzusagen, sollten Unternehmen deshalb in ein gutes Versand- und Rückgabe-Management wie z. B. SupplyAI investieren.
