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From returns
{0 revenue




The essence of
a return strategy

e Inform the shopper!
o Return window
o Paid vs. free returns
o How soon will | have my money back

o Shopper awareness
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Insights §
Quick wins

%% 50% say they would switch to competitor when return
experience is more positive there.

¥ When the return experience is positive, 75% - 100% buy again
from the webshop, and make up to 3 times more repeat
purchases.

& Mention your return policy in the footer of your webshop |
Between 3% and 6% conversion booster.
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Webwinkels

11N 5 CONSUMErS |Denk beter na over wat je

bestelt bij de webshop,

causes unnecessary returns. |wanthet einde van de
Source: ShoppingTomorrow research, Get Rid of Retumns gl' atis retourzending nadert

Dit gebeurt er écht met de
kleding die je retourneert

Vier paar schoenen, drie maten van die leuke broek, en nog
twee shirts erbij. Online shoppen was nog nooit zo
makkelijk, want hé: als het niet past, dan stuur je het toch
gewoon weer terug? Nederlanders zijn Europees kampioen
retour zenden. Maar wat gebeurt er eigenlijk met al die
pakjes die jij weer de deur uit doet?

ANALYSE GRATIS RETOURNEREN

Webwinkels zuchten onder enorme kosten
gratis retourneren en experimenteren met
oplossingen

RETAIL

A more than $761 billion dilemma:
Retailers’ returns jump as online sales
grow

IIIIIIIIIIIIIIIII
EEEEEEEEEEEEEE

Business | Sending it back

A tidal wave of returns hits the e-
commerce industry

For retailers it is a tricky and expensive problem

Bijna de helft van mensen die
online winkelen stuurde in
2020 iets terug, en dat valt
mee

Nederlanders stuurden in 2020 bijna 23 miljoen online
bestelde pakketjes retour, 7 procent van het totaal. Dat is
minder dan voorheen, ondanks de coronacrisis en
bijbehorende hausse aan online bestellingen.

Redactie 22 april 2021, 12:44

Een retour kost een
webshop gemiddeld €15,-

bron: Retour Rumoer, NOS
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€ 15,- on averadge
per return

€ 6,-/€ 8,- € 2,-1€5,- €4,-1€7,-

SUC
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Average shipping time
2 days




Amount of
returns

- —

100 million 700 million
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Kleding
Schoenen
Sieraden
Ondergoed

Elektronica

return rates
by branch.
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Old vs. New




& Shirt store

% WILT U EEN PRODUCT RETOURNEREN? GEBRUIK DAN DIT FORMULIER OM TE RETQURNEREN,
B MEER INFORMATIE OVER ONS RETOURBELEID OPWWW.MALELIOﬂS.OOMlNLISERVIGEISHlPPiNG-ﬁE‘ﬂRNSI
. HIER KUNT U UW RETOUR AANMELDEN EN ONTVANGT U EEN RETOURLABEL

Wit
utiﬁ"q NAAM: y
| RNs/
o IRNS/
i OROERNUMMER: TELEFOONNUMMER:
ORD DT 42/ >

BETAALMETHODE:

VU il e b e 7 .

BESTELLINGEN KU NNEN UITSLUITEND BINNEN 14 DAGEN GERETOUPK!EERD WORDEN
RETOUREN ZONDER FACTUUR / pAKBON WORDEN NIET BEHANDELD

|
{
j  REDEN VAN RETOUR <
[ MAAT (TE KLEIN/TE GrooT) \
FASYORM (MODEL NIET NAAR WE NS) A
[[] KLEURIKLEUR NIET ZOALS VERWACHT] —
) DEFECT PRODUCT s
C..m:nw:ﬁk:
o v oA e oA Oepr 13 - b agedigh

T nmuammmm.wmnuu METALLE GELEYY FOT ToCBEHOREN GLROTCARNELRE. TEWORSER
qﬂsnmnumun!ma UCTEN!

RETOUR QPTIES
[ TERUGBETALING
[ RUILEN VOOR EEN MAAT GROTER
[ RUILEN VOOR EEN MAAT KLEINER
(7] RUILEN YOOR EEN ANDER PRODUCT, NAHELIX:

) ANOERS. NAMELUX:

Wnnnwmn-mwm

SALE ARTIKELEN KUNNEN ALLEEN OMGERVILD WORDER
OF GERUILO WORDEN TEGEN SHOPTEGOED

—_— RETOURVERWER KING EN EVENTUELE TERUGBETALING
KAN TOT CA 1& DAGEN DUREN

& Shirt store

= Tumbler
White | €35

NL-01234567 <12

0581928191

Return reason

Product is damaged

<>

Please upload a photo of the damage

Upload a file
PNG, JPG, GIF up to 10MB

Continue return request
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Dashboard Requests (U}  Retuns  DeepInsights
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= ;
smartphonehoesjes.nl
You love it? He¥d We cover it!

“Processing a return went

from 4.5 to 2.5 minutes."

Eveline Jansen - Customer success manager

SUC



Return challenges

X No real return policy to operate with

X Unclear and complicated return process.

X Many return questions in customer service.

X Lack of data & insights about their returns.

SUC



S

- 95% transparency on

Incoming returns
- Handling a return only

takes 2.5 minutes

Return wins

—

- Multi carrier strategy

on international level
- Webshop optimization

with returns data

- 10% less returns due to return policy rules.
- Less pressure on Support team & CSM

- Overall a workload reduction of 59.8%

- Payments & Giftcards

automated

-From3FTEto1FTE
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KAMERA

EXPRESS

"We have improved from an average

of 8 to S minutes

for handling one return."

Jelle Lagendijk - Senior Service Employee repairs & returns

SUC



Return challenges

Y No understanding of what, when and why a product is returned.
Y Decoding handwritten return forms.

X Despite the low return rate, still many returns due to high sales
volumes.

Y Multiple return flows, all of which required separate handling.

X Customers had many questions due to the unclear return process.

X Returns handling took a lot of time: an average of 8 minutes to
handle one return.

ERA

RETOUR
s

SUC




Return challenges

S

- 90% transparency on

Incoming returns.

—d

- Better positioning of

product on webshop &

- Handling a return only takes 5 community
minutes instead of the 8 we - Webshop optimization
had first. with returns data

- Return requests related to price differences are
automated which prevents 5% of returns.
Repairs & warranties are included in the return

flow, going from 3 return flows into 1 return flow.

SUC



Exchange, repairs & Warranty

Beste Joost Kempe,

Wij willen u informeren dat er een nieuw betalingsverzoek is

a‘c'mgemaakl, v . ; Betaling verzoek

Dit verzoek hoort hij retourreferentie RE-2024-0011 voor bestelling

ORD-0001. [
Dit zijn de details van het betalingsverzoek: i Reparotieaonvraag voor Niken D780 body

= Omschrijving: Reparaticaanvraag voor Nikon D780 body
« Bedrag: €220.00 Onderzoekskasten €70,00

Klik op de onderstaande knop om de betaling te starten:

Reparatiekosten £€150,00

Betaalmethode

Totaal €220,00

Met vriendelijke groet,
Kamera Express

methode 2 [53 iDeal

) B8 credt Carg

> I PayPa

(3 [i&] SOFORT

(7} =" Bancontact KAMERA
EXPRESS

(o) ~ B

' B Giropay Fujifilm Instax Mini MACARON WW 1 Instantfilm 1artikelen
- Kleur besteld
Jo hebt a1 tem(s) gerotourneerd R
Pizelviy24 12242496 253607
() @ KBC
FS FujiFilm Instax Mini colorfilm glossy 10x2 pak / 1 artikelen besteld
- 12189686 139746 < [
) :
N Reden
instax mini 20
Artikel voldoet niet aan de verwachtingen v

Omschriff waarom het product niet voldoet aan de verwachting®

Dit product bkt toch et geschikt voor mijn kamera en heb een andere.
variant nodig.

Selecteer de gewenste optie*
Ik wil een terugbetaling

@ Ik wil het product / de producten omruilen

Waarvoor wil je het product omruilen*

O Hetzelfde product

® Een ander product

Vul het/de alternatieve artikelnummer(s) in*

12191906




*Returning via one of
our stores IS chosen

by 320%/o0 of our customers.”

Paul Wijnhoven - E-commerce Manager at OFM.
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Return challenges

X Label in the box was a huge revenue drainer
X Total returns process & data processing was a manuel job
X Alot of pressure on CSM & Support due to tracking questions

SUC



Return challenges

- Less returns and more
conscious purchases

- Paid returns instead of the

label in the box

- Less tickets & calls due to
proper Track & Trace

- Sustainable & Paperless
returns with QR-code &

drop-off

atE

OFM.

Return form

Use your order number and e-mail address to find your order

rrrrrrrrrrr

Email address

| |

Clean returndata due to

digital & automated
returns process
Loyalty program with a

dynamic return policy

mmmmmmmmmm

Verzendinstructies

eeeeeeeeeeeeee

rrrrrrrrrrrrrrrrrrrr

N
Ondersteuning
:'.-_:-.5".I =
dpEs
e
E .J.J— o
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A
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Omnichannel, loyalty &

consumer awdreness

Store locations

O ICON
OFM.
OFM.
OFM.
OFM.
OFM.
OFM.
OFM.
OFM.
OFM.

NAME

OFM

OFM

OFM

OFM.

OFM.

OFM.

OFM.

OFM.

OFM.

. Sliedrecht

. Rosmalen

. Alkmaar

Waalwijk

Almere

Voorburg

Goes

Beek

Oosterhout

CITY

Sliedrecht

Rosmalen

Alkmaar

Waalwijk

Almere

Voorburg

Goes

SE)

COUNTRY

NL
NL
NL
NL
NL
NL

NL

Top carriers

DHL
Return in store

@ PostNL

Basic Tee
Black | XL | €29,95
Return reason

| changed my mind &

Estimated extra shipping costs: (1 item)

To raise awareness for the impact of returns on the
environment a payment of €0,50 per item will be charged.

€0,50

SUC
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travelbags

Small range (19/o)

Large proportion of returns (179/o)

"The refurn rafe has
drepped

from 43% fo 29%."

SUC



Trigger
Preferred solution o Request created

() Refund my money

Conditional
@ Refund using store credit Free return « Return reason is ‘| changed my mind"
() Repair the product and send it back to me Free return +/ Return order value is less than €100,-

« Amount of customer returns is less than 3

Action

v Create return
7 ~ Trigger
’4 S'E"RJT'- G Shipment delivered
S TERE:
Action
@ Change return status

Status changed to arrived at warehouse

Niek de Haan

Henk van den Broeklaan 77
5626 HA Eindhoven
Nederland

Action

v Create refund

Tip!
Offer free

Coupon code (€49,99)

811ZLY33DZWI L ref urns

on coupons.

SUC



Wins for
S departments




e-commerce.

Reduce return rate with
insights from return data.
Improve your assortment
Optimize profitability of your

online store.

filnance.

Make refunds easily and faster.
Retain sales by offering coupons

with shopping credit.

SUC



customer experience.

Better reviews

Higher customer loyalty

customer service.

e Fewer customer service
questions on returns.
e Higher customer

satisfaction

logistics.

e Grip on what may be
returned.

e Understanding when
returns come in.

e Faster handling time.

SUC



Brands that went from returns
to revenue

% PROHIBITED travelbags handyhuellen.de sTrol\."e

o X O,
l.ucardi ] | DAILY PAPER

- 4 ; BRANDFIELD

SONNENBRILLEN.COM

HAY

ROSEFIELD

AMS|NYC

SUITSUIT FLANEUR HOMME VAVAVAY VaViVAY m Takeawaycom

A/ \/\ A /\/\4

STUDIO ANNELOES FlorisvanBonmmel FABIENNE CHAPOT
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Keil bedankt
Vielen Dank
Thanks you

S tips to optimize
your returns process!




