FIGHTING WARDROBING
ワードロービングとの戦い
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WARDROBING – LONGTIME BANE OF THE E-COMMERCE SECTOR – CONTINUES TO DAMAGE AND PERPLEX RETAIL BUSINESSES. HOW CAN IT BE MITIGATED? 
ワードロービングは、e-コマースセクターにおける長年の悩みの種だが、現在もリテールビジネスにダメージを与え、混乱を生じさせている。この問題を軽減する方法とは？

Known as the practice of returning an item purchased online after it has been used for a full refund, wardrobing mainly pertains to expensive “one use” articles of clothing, although isn’t limited to the garment industry, hitting electronics with strong force. The National Retail Federation of the United States reported in 2017 that nearly 72% of all retailers were victims of wardrobing. Returns are detrimental to retail operations, affecting warehousing, supply chain and merchandising, and has forced a substantial number of small businesses to turn away from online trading. High competition in the industry means that e-stores are forced to offer return policies that entice consumers and grow conversions even if that means absorbing the postage costs of delivery and return shipping. It can also mean accepting damaged items so as not to risk a bad consumer review, which is seen to cause more harm than the cost of a return. 
オンラインなどで購入した商品を、使用した後に返品して返金を受けるワードロービングという行為は、主に高額な「一度しか使わない」ような服に対して行われるものだが、アパレル業界に限らず、電子機器にも影響が及んでいる。2017年、全米小売連盟（NRF）は、約72％のリテーラーがワードロービングの犠牲者であると報告している。返品はリテール経営において弊害であり、倉庫管理とサプライチェーン、マーチャンダイジングに悪影響を及ぼし、相当数の中小企業にオンラインビジネスから手を引くことを余儀なくさせている。競争の激しい業界は、消費者を誘惑してコンバージョン率を上げるよう、e-ショップに返品ポリシーの提供を強要しているる。たとえ、郵送料と返品送料の負担を意味してもだ。この状況はまた、返品コストよりも高くつく、消費者からのマイナスのレビューのリスクを避けるため、ショップが破損商品を受け入れることも意味している。

	Projects are in the works to reduce legitimate returns, such as 3-D body scanning technology from start-ups like Naked Labs, Body Labs and Virtusize. But what are solutions to combat illegitimate ones? Checkpoint Systems has recently launched security tags that should help ensure a robust returns policy. Retailers can quickly place the ‘R-Turn Tag’ in a visible position on the product without damaging it. It can then be easily removed by the customer after purchase. But once the tag is removed, the item can no longer be brought back: a label underneath the red tag clearly states that only an item with an intact R-Turn Tag can be returned.   
Naked Labs、Body Labs、Virtusizeのようなスタートアップ起用が提供する3Dボディスキャン技術で、正当な返品を減らそうというプロジェクトが進行中だ。だが、非正当なものに対処する方法は何だろうか？Checkpoint Systemsは、堅固な返品ポリシーを保証するのに役立つセキュリティタグを発表した。リテーラーは、商品にダメージを与えることなく素早く見えるところに「R-Turn Tag」を取り付けることができる。そしてこのタグは、購入後に簡単に消費者が取り外すことができるが、一度タグが取り外されると、返品は受け入れられない仕組みだ。タグには、R-Turn Tagが付いているものだけが返品可能な旨が明記されている。

Other than this, reducing wardrobing may come down to modifying returns policies: strategically rejecting returns of the product categories that suffer most from wardrobing; trading returns for store credit; having customers pay for return shipping, rewarding only loyal customers with returns; or, for multichannel retailers, encouraging in-store returns. A clear return policy should be prominently displayed on FAQ and checkout pages, and in shipment packages. Another option is to offset shipping costs, by charging customers a fee for subscription or for their first order. Finally, although returns are difficult to predict, companies should implement or invest in a good returns and reverse supply chain management system, such as Supply.AI or similar. 
このほかにも、返品ポリシーを修正することでワードロービングを減らすことができるかもしれない。例えば、ワードロービングの被害を最も受けている商品カテゴリーに着目し、戦略的に返品を拒否する。返品と同額の商品券を提供する。顧客に返品送料を負担させる。上顧客に限定して返品を許可する。または、マルチチャネルのリテーラーには、店内での返品を奨励するなどだ。明確な返品ポリシーを、FAQや決済ページ、配送パッケージに目立つように明記することも大切だ。もう一つの選択肢としては、顧客に購入予約料や初回注文料を課すことで、送料を相殺する方法もある。最後に、返品は予測が難しいものの、企業は優れた返品ポリシーを採用またはそこに投資し、Supply.AIのようなサプライチェーンの運営システムを覆すべきだろう。
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