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Reverse logistics:la gestione del
reso per avere successo nel
mondo dell’e-commerce

0 17 Giugno 2019 O Comunicati Stampa O eCommerce, Trends

Ininglese si chiama reverse logistics ed € la componente del
commercio online che diventera sempre piu influente nei
prossimi anni:sitratta della gestione deiresi,un’arma vincente
per avere successo nell’era dell’e-commerce.
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Milano, 17 giugno 2019 — Quante volte e capitato di aggiungere articoli al proprio carrello
online, ma poi non procedere all'ordine? E la grande differenza della spesa digitale rispetto
a quella offline: finché il cliente non clicca sul pulsante “paga”, il venditore & preoccupato
della possibilita di abbandono, e in effetti le percentuali sono altissime: secondo il
Baymard Institute il tasso di abbandono del carrello raggiunge il 69,57%.

I motivi sono tanti. L'indecisione, i costi di spedizione, la paura che l'articolo scelto non
piacera...ma soprattutto I'incubo del reso. La policy sui termini e le condizioni di
restituzione genera infatti molte preoccupazioni sui consumatori online: si puo fare?
Quanto costa? Quanto tempo ci vorra? Dovro richiudere il pacco come I'ho ricevuto?
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Non sono questioni da ignorare, anzi, rappresentano il cuore dell’evoluzione dell'e-

commerce: il 95% delle persone soddisfatte delle procedure di reso afferma che tornera a
comprare sulla stessa piattaforma. Non solo, il 74% degli intervistati nel sondaggio Narvar
Consumer Report del 2017 sostiene che le spese per i resi scoraggiano gli acquisti. Il 22%

dice che non avrebbe comprato niente senza la possibilita di restituzione. I]igital Agancy

Tuttavia il costo per il venditore € alto. | resi aumentano tra I'8% e il 10% il costo del
prodotto e le proiezioni indicano un continuo aumento del costo della reverse logistics: i
resi sono meno prevedibili delle vendite, partono tutti da punti diversi della citta e del
Paese e se c'e stato un reclamo per difetto o malfunzionamento, occorre fare un controllo e

successiva riparazione. Tutto cio rende difficile, quasi impossibile, per le aziende stabilire
un budget ad hoc e fare previsioni.

Tutti pazzi periresi

Secondo I'Associazione European Ecommerce, nei negozi fisici i resi sono pari a circa I'8-9%,
mentre in quelli online vanno dal 15% al 30%, superando anche il 40% nel settore
dell'abbigliamento. E secondo quanto rilevato da Narvar, il 40% degli utenti compra piu
articoli sapendo che qualcosa restituira.

La logistica dei resi e quindi fondamentale per chiunque abbia un e-commerce, come
riscontrato dalle analisi di Supernova Hub, osservatorio privilegiato sul mondo della
logistica smart e dell'e-commerce. Ma come si puo giudicare un buon reso? Occorre partire
da cio che rende felici i consumatori: la facilita nel richiedere la restituzione, un sistema
smart che tenga aggiornati sullo stato di avanzamento della richiesta, zero costi. Ma
bisogna anche tenere presente cio che li preoccupa: il tempo per completare la richiesta e
la paura che qualcosa si perda durante la spedizione.

Il caso Zalando

L'e-commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi (che si possono
effettuare fino a 100 giorni dopo l'acquisto): “Prova prima, paga dopo” riduce la percentuale
di abbandono del carrello degli acquirenti indecisi perché - proprio come in un negozio
tradizionale - si possono provare i capi a casa e decidere cosa tenere e cosa lasciare al
negozio.

Il caso Westwing

Per I'e-commerce italiano, leader nel mondo dell’Home & Living, il reso € un elemento
chiave nell'esperienza di acquisto del cliente, in un settore dove il tasso di resi € superiore
al 30% degli acquisti effettuati. Per Westwing, con il supporto di Supernova Hub, attraverso
la startup incubata Send a Box, € stata sviluppata una piattaforma specifica per i resi che
ha migliorato i flow e il data entry lato logistica, e la user experience lato utente, con un
sistema di “reso facile” che consente al cliente finale di rendere in autonomia un prodotto
tra quelli acquistati, prenotando direttamente il giorno di ritiro e specificando la
motivazione.

La chiave del successo: flessibilita e
chiarezza

Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi & strategico per avere successo. Ma
chiaro non & sinonimo di rigoroso. Pil vincoli ci sono meno voglia avranno le persone di
fare un acquisto su una piattaforma, invece pil chiare saranno le informazioni e flessibili
le modalita per restituire qualcosa se non gradito o non rispondente alle aspettative, piu
alte saranno le percentuali di acquisto.

Una policy flessibile favorisce anche la fidelizzazione dei clienti. Essere corretti e offrire
un'esperienza piacevole & il modo migliore per convincere una persona a tornare nel
proprio negozio. E questo vale sempre: anche online.

Ritaglio stampa ad wuso esclusive del destinataric, neon riproducibile.
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Reverse logistics: la gestione del reso per avere successo nel mondo  dell’e-commerce
A cura di Federico Pozzi Chiesan (Founder di Supernova Hub)

In inglese si chiama reverse logistics ed & la componente del commercio online che diventera sempre piu influente nei
prossimi anni: si tratta della gestione dei resi, unarma vincente per avere successo nellera delle-commerce.

Quante volte & capitato di aggiungere articoli al proprio carrello online, ma poi non procedere allordine?Ela grande
differenza della spesa digitale rispetto a quella offline: finché il cliente non clicca sul pulsante paga, il venditore &
preoccupato della possibilita di abbandono, e in effetti le percentuali sono altissime: secondo il Baymard Institute il tasso di
abbandono del carrello raggiunge il 69,57%.

| motivi sono tanti. Lindecisione, i costi di spedizione, la paura che larticolo scelto non piacera ma soprattutto lincubo del
reso. La policy sui termini e le condizioni di restituzione genera infatti molte preoccupazioni sui consumatori online: si pud
fare? Quanto costa? Quanto tempo ci vorra? Dovro richiudere il pacco come lho ricevuto?

Non sono questioni da ignorare, anzi, rappresentano il cuore dellevoluzione delle-commerce: il 95% delle persone
soddisfatte delle procedure di reso afferma che tornera a comprare sulla stessa piattaforma. Non solo, il 74% degli
intervistati nel sondaggio Narvar Consumer Report del 2017 sostiene che le spese per i resi scoraggiano gli acquisti. Il 22%
dice che non avrebbe comprato niente senza la possibilita di restituzione.

Tuttavia il costo per il venditore € alto. | resi aumentano tra I’8% e il 10% il costo del prodotto e le proiezioni indicano un
continuo aumento del costo della reverse logistics: i resi sono meno prevedibili delle vendite, partono tutti da punti diversi
della citta e del Paese e se ce stato un reclamo per difetto o malfunzionamento, occorre fare un controllo e successiva
riparazione. Tutto cio rende difficile, quasi impossibile, per le aziende stabilire un budget ad hoc e fare previsioni.

Tutti pazzi per i resi

Secondo IAssociazione European Ecommerce, nei negozi fisici i resi sono pari a circa 18-9%, mentre in quelli online vanno dal
15% al 30%, superando anche il 40% nel settore dellabbigliamento. E secondo quanto rilevato da Narvar, il 40% degli utenti
compra piu articoli sapendo che qualcosa restituira.

La logistica dei resi &€ quindi fondamentale per chiunque abbia un e-commerce, come riscontrato dalle analisi di Supernova
Hub, osservatorio privilegiato sul mondo della logistica smart e delle-commerce. Ma come si pud giudicare un buon reso?
Occorre partire da cio che rende felici i consumatori: la facilita nel richiedere la restituzione, un sistema smart che tenga
aggiornati sullo stato di avanzamento della richiesta, zero costi. Ma bisogna anche tenere presente cio che li preoccupa: il
tempo per completare larichiesta e la paura che qualcosa si perda durante la spedizione.

Il caso Zalando

Le-commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi (che si possono effettuare fino a 100 giorni dopo
lacquisto): Prova prima, paga dopo riduce la percentuale di abbandono del carrello degli acquirenti indecisi perché proprio
come in un negozio tradizionale si possono provare i capi a casa e decidere cosa tenere e cosa lasciare al negozio.
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Il caso Westwing

Per le-commerce italiano, leader nel mondo dellHome & Living, il reso & un elemento chiave nellesperienza di acquisto del
cliente, in un settore dove il tasso di resi & superiore al 30% degli acquisti effettuati. Per Westwing, con il supporto di
Supernova Hub, attraverso la startup incubata Send a Box, € stata sviluppata una piattaforma specifica per i resi che ha
migliorato i flow e il data entry lato logistica, e la user experience lato utente, con un sistema di reso facile che consente al
cliente finale di rendere in autonomia un prodotto tra quelli acquistati, prenotando direttamente il giorno di ritiro e
specificando la motivazione.

La chiave del successo: flessibilita e chiarezza

Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi € strategico per avere successo. Ma chiaro non € sinonimo di rigoroso. Piu
vincoli ci sono meno voglia avranno le persone di fare un acquisto su una piattaforma, invece piu chiare saranno le
informazioni e flessibili le modalita per restituire qualcosa se non gradito o non rispondente alle aspettative, piu alte
saranno le percentuali di acquisto.

Una policy flessibile favorisce anche la fidelizzazione dei clienti. Essere corretti e offrire unesperienza piacevole & il modo
migliore per convincere una persona a tornare nel proprio negozio. Equesto vale sempre: anche online.
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In inglese si chiam a reverse logistics ed & lacomponente del commercio online che
diventera sempre piu influente nei prossimianni:sitratta della gestione dei resi,

un’armavincente per avere successo nell’era dell’e-commerce.

Quante volte & capitato di aggiungere articoli al proprio carrello online,ma poinon
procedere all'ordine? E’'la grande differenza della spesa digitale rispetto a quella
offline:finché il cliente non clicca sul pulsante “paga”, il venditore & preoccupato
della possibilita diabbandono, e in effetti le percentuali sono altissim e: secondo il

Baym ard Institute il tasso di abbandono del carrello raggiunge il 69,57%.

I motivi sono tanti.L'indecisione, i costi di spedizione, la paura che 'articolo scelto

non piacera...masoprattutto I'incubo del reso. La policy sui termini e le condizioni
direstituzione generainfatti molte preoccupazioni sui consum atori online:si puo
fare? Quanto costa? Quanto tempo civorra? Dovro richiudere il pacco come 'ho

ricevuto?

Non sono questioni daignorare, anzi,rappresentano il cuore dell’evoluzione dell’e-
commerce:il 95% delle persone soddisfatte delle procedure direso affermache
tornera a comprare sulla stessa piattaforma. Non solo, il 74% degli intervistati nel
sondaggio Narvar Consumer Report del 2017 sostiene che le spese per iresi
scoraggiano gli acquisti.ll 22% dice che non avrebbe com prato niente senzala

possibilita di restituzione.

Tuttavia il costo per il venditore & alto. | resiaumentano tral'8%e il 0%l costo del
prodotto e le proiezioni indicano un continuo aumento del costo della reverse
logistics:iresi sono meno prevedibili delle vendite, partono tuttida punti diversi
della citta e del Paese e se c’é stato un reclamo per difetto o malfunzionamento,
occorre fare un controllo e successiva riparazione. Tutto cio rende difficile, quasi

impossibile,per le aziende stabilire un budget ad hoc e fare previsioni.
Tutti pazzi periresi

Secondo I’Associazione European Ecommerce, nei negozi fisici i resi sono pari a
circal'8-9%, mentre in quelli online vanno dal 15% al 30%, superando anche il 40%
nel settore dell'abbigliamento. E secondo quanto rilevato da Narvar, il 40% degli
utenti compra piu articoli sapendo che qualcosa restituira.

Lalogistica deiresi & quindi fondam entale per chiunque abbiaun e-commerce,
come riscontrato dalle analisi di Supernova Hub, osservatorio privilegiato sul
mondo dellalogistica smart e dell'e-commerce.Macome sipuod giudicare un buon
reso? Occorre partire da cio che rende felici i consum atori: la facilita nel richiedere
larestituzione, un sistema smart che tenga aggiornati sullo stato di avanzam ento
dellarichiesta, zero costi. Ma bisogna anche tenere presente cio che li preoccupa:il
tempo per completare larichiesta e la paura che qualcosa si perda durante la

spedizione.
Il caso Zalando

L'e-commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi (che si possono
effettuare fino a 100 giorni dopo l'acquisto): “Prova prima, paga dopo” riduce la
percentuale diabbandono del carrello degli acquirenti indecisi perché —proprio
comein un negozio tradizionale —si possono provare i capi a casa e decidere cosa

tenere e cosa lasciare al negozio.
Il caso Westwing

Per 'e-commerce italiano, leader nel mondo del’Home & Living, il reso &€ un
elemento chiave nell’esperienza di acquisto del cliente, in un settore dove il tasso di
resi e superiore al 30% degli acquisti effettuati. Per Westwing, con il supporto di

Supernova Hub, attraverso la startup incubata Send a Box, & stata sviluppata una
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piattaform a specifica periresi che hamigliorato i flow e il data entry lato logistica,
e lauser experience lato utente,con un sistema di “reso facile” che consente al
cliente finale direndere in autonomia un prodotto tra quelli acquistati, prenotando

direttamente il giorno diritiro e specificando la m otivazione.
La chiave del successo: flessibilita e chiarezza

Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi & strategico per avere successo.
Ma chiaro non & sinonimo dirigoroso. Piu vincoli ci sono meno voglia avranno le
persone difare un acquisto su una piattaforma, invece piu chiare saranno le
inform azioni e flessibili le m odalita per restituire qualcosa se non gradito o non

rispondente alle aspettative, piu alte saranno le percentuali di acquisto.

Una policy flessibile favorisce anche la fidelizzazione dei clienti. Essere corretti e
offrire un’esperienza piacevole € il modo migliore per convincere una persona a

tornare nel proprio negozio. E questo vale sem pre:anche online.

Federico Pozzi Chiesa - Founder - Supernova Hub
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In inglese si chiama reverse logistics ed € la componente del
commercio online che diventera sempre piu influente nei prossimi
anni: si tratta della gestione dei resi, un’arma vincente per avere
successo nell’era dell’e-commerce.
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Quante volte e capitato di aggiungere articoli al proprio carrello
online, ma poi non procedere all’ordine? E’ la grande differenza
della spesa digitale rispetto a quella offline: finché il cliente non
clicca sul pulsante “paga”, il venditore & preoccupato della
possibilita di abbandono, e in effetti le percentuali sono
altissime: secondo il Baymard Institute il tasso di abbandono del
carrello raggiunge il 69,57%.

I motivi sono tanti. L’indecisione, i costi di spedizione, la paura che
larticolo scelto non piacera... ma soprattutto I'incubo del reso. La
policy sui termini e le condizioni di restituzione genera infatti
molte preoccupazioni sui consumatori online: si puo fare? Quanto
costa? Quanto tempo ci vorra? Dovro richiudere il pacco come ’ho
ricevuto?

Non sono questioni da ignorare, anzi, rappresentano il cuore
dell’evoluzione dell’e-commerce: il 95% delle persone soddisfatte
delle procedure di reso afferma che tornera a comprare sulla
stessa piattaforma. Non solo, il 74% degli intervistati nel
sondaggio Narvar Consumer Report del 2017 sostiene che le
spese per i resi scoraggiano gli acquisti. I1 22% dice che non
avrebbe comprato niente senza la possibilita di restituzione.

Tuttavia il costo per il venditore & alto. I resi aumentano tra 1'8% e
i1 10% il costo del prodotto e le proiezioni indicano un continuo
aumento del costo della reverse logistics: i resi sono meno
prevedibili delle vendite, partono tutti da punti diversi della citta e
del Paese e se c’e stato un reclamo per difetto o
malfunzionamento, occorre fare un controllo e successiva
riparazione. Tutto cio rende difficile, quasi impossibile, per le
aziende stabilire un budget ad hoc e fare previsioni.

Tutti pazzi per i resi

Secondo I’Associazione European Ecommerce, nei negozi fisici i resi
sono pari a circa I’8-9%, mentre in quelli online vanno dal 15% al
30%, superando anche il 40% nel settore dell’abbigliamento. E
secondo quanto rilevato da Narvar, il 40% degli utenti compra
piu articoli sapendo che qualcosa restituira.

La logistica dei resi & quindi fondamentale per chiunque abbia un
e-commerce, come riscontrato dalle analisi di Supernova Hub,
osservatorio privilegiato sul mondo della logistica smart e dell’e-
commerce. Ma come si puo giudicare un buon reso? Occorre
partire da cio che rende felici i consumatori: la facilita nel
richiedere la restituzione, un sistema smart che tenga aggiornati
sullo stato di avanzamento della richiesta, zero costi. Ma bisogna
anche tenere presente cio che li preoccupa: il tempo per
completare la richiesta e la paura che qualcosa si perda durante
la spedizione.

Il caso Zalando

L’e-commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi
(che si possono effettuare fino a 100 giorni dopo I’acquisto): “Prova
prima, paga dopo” riduce la percentuale di abbandono del
carrello degli acquirenti indecisi perché — proprio come in un
negozio tradizionale - si possono provare i capi a casa e decidere
cosa tenere e cosa lasciare al negozio.

Il caso Westwing
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questo libro per comprendere il
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Per I’e-commerce italiano, leader nel mondo dell’Home & Living, il
reso & un elemento chiave nell’esperienza di acquisto del cliente,
in un settore dove il tasso di resi & superiore al 30% degli acquisti
effettuati. Per Westwing, con il supporto di Supernova Hub,
attraverso la startup incubata Send a Box, e stata sviluppata una
piattaforma specifica per i resi che hamigliorato i flow e il data
entry lato logistica, e la user experience lato utente, con un
sistema di “reso facile” che consente al cliente finale di renderein
autonomia un prodotto tra quelli acquistati, prenotando
direttamente il giorno di ritiro e specificando la motivazione.

La chiave del successo: flessibilita e
chiarezza

Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi e strategico per
avere successo. Ma chiaro non & sinonimo di rigoroso. Piu vincoli ci
sono meno voglia avranno le persone di fare un acquisto su una
piattaforma, invece piu chiare saranno le informazioni e
flessibili le modalita per restituire qualcosa se non gradito o
non rispondente alle aspettative, piu alte saranno le percentuali
di acquisto.

Una policy flessibile favorisce anche la fidelizzazione dei clienti.
Essere corretti e offrire un’esperienza piacevole € il modo migliore
per convincere una persona atornare nel proprio negozio. E
questo vale sempre: anche online.

Se vuoi ricevere gratuitamente notizie su Reverse logistics: la
gestione del reso per avere successo nel mondo dell'e-
commerce lasciail tuo indirizzo email nel box sotto e iscriviti:
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Reverse logistics: come gestire il g, redazione

reso nell’e-commerce
By redazione - 20/06/2019

D e n H

di Federico Pozzi Chiesa, Founder di Supernova Hub

Iscriviti alla Newsletter

In inglese si chiama reverse logistics ed e la componente del commercio online che I

diventera sempre piu influente nei prossimi anni: si tratta della gestione dei resi,
un’arma vincente per avere successo nell’era dell’ o
L’indirizzo email & obbligatorio

Quante volte & capitato di aggiungere articoli al proprio carrello online, ma poi non
procedere all’'ordine? E’ la grande differenza della spesa digitale rispetto a quella
offline: finché il cliente non clicca sul pulsante “paga”, il venditore & preoccupato della
possibilita di abbandono, e in effetti le percentuali sono altissime: secondo il

il tasso di abbandono del carrello raggiunge il 69,57%.

I motivi sono tanti. L'indecisione, i costi di spedizione, la paura che I'articolo scelto non
piacera... ma soprattutto I'incubo del reso. La policy sui termini e le condizioni di
restituzione genera infatti molte preoccupazioni sui consumatori online: si puo fare?

Quanto costa? Quanto tempo ci vorra? Dovro richiudere il pacco come I'ho ricevuto?

Non sono questioni da ignorare, anzi, rappresentano il cuore dell’evoluzione dell’e-
commerce: il 95% delle persone soddisfatte delle procedure di reso afferma
che tornera a comprare sulla stessa piattaforma. Non solo, il 74% degli
intervistati nel sondaggio sostiene che le
spese per i resi scoraggiano gli acquisti. Il 22% dice che non avrebbe comprato
niente senza la possibilita di restituzione.

Tuttavia il costo per il venditore & alto. I resi aumentano tra I'8% e il 10% il costo del
prodotto e le proiezioni indicano un continuo aumento del costo della reverse
logistics: i resi sono meno prevedibili delle vendite, partono tutti da punti diversi della
citta e del Paese e se c’é stato un reclamo per difetto o malfunzionamento, occorre
fare un controllo e successiva riparazione. Tutto cio rende difficile, quasi
impossibile, per le aziende stabilire un budget ad hoc e fare previsioni.

Tutti pazzi per i resi

Secondo I’Associazione European Ecommerce, nei negozi fisici i resi sono pari a circa
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1'8-9%, mentre in quelli online vanno dal 15% al 30%, superando anche il 40% nel
settore dell’abbigliamento. E secondo quanto rilevato da Narvar, il 40% degli utenti
compra piu articoli sapendo che qualcosa restituira.

La logistica dei resi € quindi fondamentale per chiunque abbia un e-commerce, come
riscontrato dalle analisi di Supernova Hub, osservatorio privilegiato sul mondo della
logistica smart e dell’e-commerce. Ma come si puo giudicare un buon reso? Occorre
partire da cio che rende felici i consumatori: la facilita nel richiedere la restituzione,
un sistema smart che tenga aggiornati sullo stato di avanzamento della richiesta,
zero costi. Ma bisogna anche tenere presente cio che li preoccupa: il tempo per
completare la richiesta e la paura che qualcosa si perda durante la spedizione.

Il caso Zalando

L'e-commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi (che si possono
effettuare fino a 100 giorni dopo I'acquisto): “Prova prima, paga dopo” riduce la
percentuale di abbandono del carrello degli acquirenti indecisi perché - proprio come in
un negozio tradizionale - si possono provare i capi a casa e decidere cosa tenere e
cosa lasciare al negozio.

Il caso Westwing

Per I'e-commerce italiano, leader nel mondo dell’Home & Living, il reso & un elemento
chiave nell’esperienza di acquisto del cliente, in un settore dove il tasso di resi &
superiore al 30% degli acquisti effettuati. Per Westwing, con il supporto di
Supernova Hub, attraverso la startup incubata Send a Box, & stata sviluppata una
piattaforma specifica per i resi che ha migliorato i flow e il data entry lato logistica, e
la user experience lato utente, con un sistema di “reso facile” che consente al cliente
finale di rendere in autonomia un prodotto tra quelli acquistati, prenotando
direttamente il giorno di ritiro e specificando la motivazione.

La chiave del successo: flessibilita e chiarezza

Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi & strategico per avere successo. Ma
chiaro non é sinonimo di rigoroso. Piu vincoli ci sono meno voglia avranno le persone
di fare un acquisto su una piattaforma, invece piti chiare saranno le informazioni e
flessibili le modalita per restituire qualcosa se non gradito o non rispondente alle
aspettative, piu alte saranno le percentuali di acquisto.

Una policy flessibile favorisce anche la fidelizzazione dei clienti. Essere corretti e offrire
un’esperienza piacevole & il modo migliore per convincere una persona a tornare nel
proprio negozio. E questo vale sempre: anche online.

Facebook Comments

Commenti: 0 Ordina per | Meno recenti =

[ 5] Plug-in Commenti di Facebook

g eSl  E-commerce marketing  reverse logistic
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REVERSE LOGISTICS: COME GESTIRE IL RESO NELLE-COMMERCE

Reverse |ogistics: come gestire il reso nell’e-commerce22 Giugno 2019 — 12:16 di Federico
Pozzi Chiesa, Founder di Supernova Hub In inglese si chiama reverse logistics ed & la
componente del commercio online che diventera sempre pil influente nei prossimi anni: si
tratta della gestione dei resi, un’arma vincente per avere successo nell’era dell’e-
commerce, Quante volte & capitato di aggiungere articoli al proprio carrello online,
ma poi non procedere all’ordine? E’ la grande differenza della spesa digitale rispetto a
quella offline: finché il cliente non clicca sul pulsante “paga”, il venditore & preoccupato
della possibilita di abbandono, e in effetti le percentuali sono altissime: secondo il
Baymard Institute il tasso di abbandono del carrello raggiunge il 69,57 %. | motivi sono
tanti. L’'indecisione, i costi di spedizione, la paura che l'articolo scelto non piacera... ma
soprattutto I'incubo del rese. La policy sui termini e le condizioni di restituzione genera
infatti molte preoccupazioni sui consumatori online: si pud fare? Quanto costa? Quanto
tempo ci vorra? Dovrd richiudere il pacco come I'ho ricevuto? Non sono questioni da
ignorare, anzi, rappresentano il cuore dell’evoluzione dell’e-commerce: il 95% delle
persone soddisfatte delle procedure di rese afferma che ternera a comprare sulla stessa
piattaforma. Non solo, il 74% degli intervistati nel sondaggio Narvar Consurmer Report del
2017 sostiene che le spese per i resi scoraggiano gli acquisti. 1l 22% dice che non avrebbe
comprato niente senza la possibilita di restituzione. Tuttavia il costo per il venditore &
alto. | resi aumentano tra I'8% e il 10% il costo del prodotio e le proiezioni indicano un
continuo aumento del costo della reverse logistics: i resi sono meno prevedibili delle
vendite, partono tutti da punti diversi della cittd e del Paese e se ¢'é stato un reclamo per
difettc o malfunzionamento, occorre fare un controllo e successiva riparazione. Tutto cio
rende difficile, quasi impossibile, per le aziende stabilire un budget ad hoc e fare
previsioni. Tutti pazzi per i resi Secendo PAssociazione European Ecommerce, nei
negozi fisici i resi sono pari a circa 1'8-9%, mentre in quelli online vanno dal 15% al 30%,
superando anche il 40% nel settore dell’abbigliamento. E secondo quanto rilevato da
Narvar, il 40% degli utenti compra pin articoli sapendc che qualcosa restituira. La
logistica dei resi € quindi fondamentale per chiunque abbia un e-commerce, come
riscontrato dalle analisi di Supernova Hub, osservatoric privilegiato sul mondo della
logistica smart e dell’e-commerce. Ma come si pud giudicare un buon reso? Occorre partire
da cid che rende felici i consumatori: la facilitd nel richiedere la restituzione, un sistema
smart che tenga aggiornati sullo stato di avanzamento della richiesta, zero costi. Ma
bisogna anche tenere presente cid che li preoccupa: il tempo per completare la richiesta e
la paura che qualcosa si perda durante la spedizione. Il caso Zalando L'e-
commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi (che si possono effettuare
fino a 100 giorni dopo l'acquisto): “Prova prima, paga dopo” riduce la percentuale di
abbandono del carrello degli acquirenti indecisi perché - proprio come in un negozio
tradizionale — si possono provare i capi a casa e decidere cosa tenere e cosa lasciare al
negozio. Il caso Westwing Per I'e-commerce italiano, leader nel mondo dell’lHome
& Living, il reso & un elemento chiave nell'esperienza di acquisto del cliente, in un settore
dove il tasso di resi & superiore al 30% degli acquisti effettuati. Per Westwing, con il
supporto di Supernova Hub, attraverso la startup incubata Send a Box, é stata sviluppata
una piattaforma specifica per i resi che ha migliorato i flow e il data entry lato logistica, e
la user experience lato utente, con un sistema di “reso facile” che consente al cliente
finale di rendere in autonomia un prodotto tra quelli acquistati, prenotando direttamente il
giorno di ritiro e specificando la motivaziene. La chiave del successo: flessibilita e
chiarezza Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi é strategico per avere
successo. Ma chiaro non é sinonimo di rigoroso. Piu vincoli ci sono meno voglia avranno le
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persone di fare un acquisto su una piattaforma, invece pia chiare saranno le informazioni e
flessibili le modalita per restituire gualcosa se non gradito ¢ non rispondente alle
aspettative, piu alte saranno le percentuali di acquisto. Una policy flessibile favorisce
anche la fidelizzazione dei clienti. Essere corretti e offrire un’esperienza piacevole é il
modo migliere per convincere una persona a tornare nel proprio negezio. E questo vale

sempre: anche online. L'articolo Reverse logistics: come gestire il reso nell'e-
commerce & stato pubblicato originariamente su Tech Economy — The Business Value of
Technology. Fonte: Techeconomy Mi piace: Mi piace Caricamento...

[ REVERSE LOGISTICS: COME GESTIRE IL RESO NELLE-COMMERCE ]
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Reverse logistics: gestione dei resi

MEDIA PARTNERS

Reverse logistics: gestione dei resi per avere successo nel mondo dell’e-commerce. In
inglese si chiama reverse logistics ed &€ la componente del commercio online che
diventera sempre piu influente nei prossimi anni: si tratta della gestione dei resi,

un’arma vincente per avere successo nell’era dell'e-commerce. RE ITA LY LIMMOBILIARE
A CONVEGND

Quante volte & capitato di aggiungere articoli al proprio carrello online, ma poi non
procedere all’'ordine?

E la grande differenza della spesa digitale rispetto a quella offline: finché il cliente non
clicca sul pulsante “paga’, il venditore & preoccupato della possibilita di abbandono, e in
effetti le percentuali sono altissime: secondo il Baymard Institute il tasso di abbandono
del carrello raggiunge il 69,57%.

I motivi sono tanti.

2019
1 s

L'indecisione, i costi di spedizione, la paura che l'articolo scelto non piacera...ma Gestione
soprattutto l'incubo del reso del .
: Credito

La policy sui termini e le condizioni di restituzione genera infatti molte preoccupazioni sui
consumatori online: si puo fare?
Quanto costa? Quanto tempo ci vorra? Dovro richiudere il pacco come I'ho ricevuto?
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Non sono questioni da ignorare, anzi, rappresentano il cuore dell’evoluzione dell’e-
commerce: il 95% delle persone soddisfatte delle procedure di reso afferma che tornera a
comprare sulla stessa piattaforma. Non solo, il 74% degli intervistati nel sondaggio Narvar
Consumer Report del 2017 sostiene che le spese per i resi scoraggiano gli acquisti. [l 22%
dice che non avrebbe comprato niente senza la possibilita di restituzione.

Tuttavia il costo per il venditore € alto. | resi aumentano tral'8% e il 10%il costo del
prodotto e le proiezioni indicano un continuo aumento del costo della reverse logistics: i
resi sono meno prevedibili delle vendite, partono tutti da punti diversi della citta e del
Paese e se c’é stato un reclamo per difetto o malfunzionamento, occorre fare un controllo
e successiva riparazione. Tutto cio rende difficile, quasi impossibile, per le aziende
stabilire un budget ad hoc e fare previsioni.

Tutti pazzi per iresi

Secondo I'Associazione European Ecommerce, nei negozi fisici i resi sono pari a circa I'8-
9%, mentre in quelli online vanno dal 15% al 30%, superando anche il 40% nel settore
dell'abbigliamento. E secondo quanto rilevato da Narvar, il 40% degli utenti compra piu
articoli sapendo che qualcosa restituira.

La logistica dei resi & quindi fondamentale per chiunque abbia un e-commerce, come
riscontrato dalle analisi di Supernova Hub, osservatorio privilegiato sul mondo della
logistica smart e dell'e-commerce. Ma come si puo giudicare un buon reso?

Occorre partire da cio che rende felici i consumatori: la facilita nel richiedere la
restituzione, un sistema smart che tenga aggiornati sullo stato di avanzamento della
richiesta, zero costi. Ma bisogna anche tenere presente cio che li preoccupa: il tempo per
completare larichiesta e la paura che qualcosa si perda durante la spedizione.

Il caso Zalando

L'e-commerce tedesco ha sviluppato un servizio per facilitare i resi (che si possono
effettuare fino a 100 giorni dopo l'acquisto): “Prova prima, paga dopo”riduce la
percentuale di abbandono del carrello degli acquirenti indecisi perché —proprio come in
un negozio tradizionale —si possono provare i capi a casa e decidere cosa tenere e cosa
lasciare al negozio.

Il caso Westwing

Per I'e-commerce italiano, leader nel mondo del’Home & Living, il reso & un elemento
chiave nell’esperienza di acquisto del cliente, in un settore dove il tasso di resi € superiore
al 30% degli acquisti effettuati. Per Westwing, con il supporto di Supernova Hub,
attraverso la startup incubata Send a Box, & stata sviluppata una piattaforma specifica per
i resi che ha migliorato i flow e il data entry lato logistica, e la user experience lato utente,
con un sistema di “reso facile” che consente al cliente finale di rendere in autonomia un
prodotto tra quelli acquistati, prenotando direttamente il giorno di ritiro e specificando la
motivazione.

La chiave del successo: flessibilita e chiarezza

Avere una chiara politica sulle condizioni dei resi € strategico per avere successo. Ma
chiaro non & sinonimo di rigoroso. Pit vincoli ci sono meno voglia avranno le persone di
fare un acquisto su una piattaforma, invece piu chiare saranno le informazioni e flessibili
le modalita per restituire qualcosa se non gradito o non rispondente alle aspettative, piu
alte saranno le percentuali di acquisto.

Una policy flessibile favorisce anche la fidelizzazione dei clienti. Essere corretti e offrire
un’esperienza piacevole € il modo migliore per convincere una persona a tornare nel
proprio negozio. Equesto vale sempre: anche online.

Supernova Hub é l'incubatore di GC Holding, il Gruppo guidato da Federico Pozzi Chiesa
che controlla Italmondo Spa, da 65 anni tra i leader del settore dei servizi logistici italiani
ed internazionali. Supernova Hub ha investito ad oggi 10 milioni di euro in 12 startup, tra
cui Supernova Factory, Sendabox, loRitiro, Termostore, Zoro.ai, BorsadelCredito.it.

Grazie alle elevate competenze digitali, al network di investitori e business angel e
all’esperienza di un modello di investimento di comprovato successo, Supernova Hub ha
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dato vita a un gruppo di aziende innovative integrate in grado di creare sinergie ed offrire

performance elevate.

Acura di Federico Pozzi Chiesa, Founder di Supernova Hub
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