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[bookmark: _GoBack]Le wardrobing - fléau de longue date du commerce en ligne - continue de nuire et de rendre perplexe le détail. Comment peut-on le réduire ?

Connu comme pratique consistant à retourner un article acheté en ligne après l’avoir utilisé, contre un remboursement total, le wardrobing concerne surtout les articles de mode chers que l’on porte ponctuellement, bien que cela ne se limite pas à l’industrie du vêtement et touche aussi les appareils électroniques. The National Retail Federation of the United States a reporté en 2017 que presque 72 % des détaillant sont victimes de wardrobing. Les retours se font au détriment d’opérations de vente, affectent les stocks, la chaîne de production et le merchandising, cela a contraint un nombre substantiel de petites entreprises à quitter la vente en ligne. Une haute compétition dans l’industrie signifie que les boutiques en ligne sont obligées d’avoir une politique de retour qui incite les clients à acheter, même si cela signifie de perdre les frais d’envoi et de retour. Cela peut aussi contraindre à accepter des produits endommagés, au risque d’un commentaire négatif du client, qui semble causer plus de dommages qu’un simple coût.

Beaucoup de projets sont développés afin de limiter certains retours légitimes, comme la technologie 3-D body scanning de start-ups comme Naked Labs, Body Labs et Virtusize. Mais quelle solution pour combattre les illégitimes ? Checkpoint Systems a lancé récemment des étiquettes de sécurité qui pourraient aider à assurer une politique de retours solide. Les détaillants peuvent placer rapidement la ‘R-Turn Tag’ dans une position visible sur le produit sans l’abimer. Elle peut être facilement retirée par le client après l’achat. Mais une fois qu’elle a été ôtée, le produit ne peut plus être renvoyé : une étiquette explique clairement que seul un produit avec un R-Turn Tag intact peut-être retourné.

Au-delà, réduire le wardrobing peut contraindre à modifier les conditions de renvoi : des retours stratégiquement rejetés sur les catégories de produits qui souffrent le plus de wardrobing ; des retours contre un bon d’achat en magasin ; faire payer les frais de retour au client, sauf pour les fidèles ; ou, pour les détaillants multicanaux, encourager les retours en magasin. Des conditions de retour claires devraient être affichées en évidence sur les pages de FAQ, lors de la commande et sur les emballages d’envoi. Une autre option est de compenser les frais d’envoi en chargeant les consommateurs de frais ou d’un abonnement ou pour leur première commande. Enfin, bien que les retours soient difficiles à prédire, les entreprises devraient implanter ou investir dans un système de management inversé de la chaîne de production en les intégrant, comme Supply.AI ou d’autres similaires.


