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02
Retouren



Ruim 47% van de 
onderzochte webwinkels

laat de consument 
volledig aan hun lot over 
als het om retouren gaat



Retouren zijn het minst geliefde 

onderdeel van e-commerce, en een 

van de duurste. Tijdens piekdrukte – 

precies wanneer je liever geen extra 

frictie hebt – bepaalt je retourproces 

of een klant denkt: “prima geregeld” of 

“hier bestel ik nooit meer”. En om op 

de resultaten vooruit te lopen ‘hier 

bestel ik nooit meer’ kwam nog 

regelmatig voor tijdens het onderzoek.

In dit hoofdstuk kijken we naar de 

basis (retourbeleid), de tooling 

(retouroplossing), de opties voor de 

consument (label, winkelretour), én het 

belangrijkste moment: de 

terugbetaling. Want eerlijk is eerlijk: je 

klant wacht nog liever op een pakket 

dan op z’n geld.

Terugbetaling

Communicatie

Klantverwachting

Retourproces

De Klantreis tijdens Piekseizoen 25/26 18
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