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Proces logistyki zwrotnej

w B2C e-commerce

Reverse logistics process in B2C e-commerce

Artykut przedstawia proces logistyki zwrotnej w e-comme-
rce w segmencie B2C ze szczegblnym uwzglednieniem wy-
zwan w obsludze logistyki ,pierwszej mili” oraz kolejnych
etapéw procesu zwiazanych z przyjeciem zwréconych to-
waréw, ich ocena oraz ponownym wprowadzeniem do
sprzedazy. Pokazuje znaczenie operatoréw logistycznych
dla efektywnej i sprawnej obstugi zwrotow. Ponadto zwra-
ca uwage na ustugi, wprowadzane przez operatoréw KEP
i pocztowych na polskim rynku, ktére nie tylko uspraw-
niaja odbiér zwracanych produktéw od indywidualnych
klientéw, lecz przede wszystkim zwiekszaja wybér i wygo-
de konsumentéw.

Stowa kluczowe:
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Dynamic development of e-commerce in Poland induces
increasing demand for efficient and effective reverse
logistics. The article concentrates on the five stage
process of reverse logistics in B2C e-commerce. The most
challenging "first mile" logistics and other stages as:
products quality control and reuse or disposal of returned
goods are analyzed. Moreover the paper shows how
increasing demand for product returns has forced, CEP
service providers and postal companies to develop services
dedicated to returns that enhance e-retailers' efficiency
and effectiveness as well increase consumers' choice and
convenience.
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Wprowadzenie

Logistyka zwrotna w ostatnich latach z kilku po-
woddw cieszy si¢ rosnacym zainteresowaniem zarow-
no $wiata nauki, jak i biznesu. Najwaznicjsze z nich
dotycza aspektdw ekonomicznych, Srodowiskowych
i kreowania wartoSci dla klientow. Problematyka ta
nabiera takze coraz wigckszego znaczenia wraz z in-
tensywnym rozwojem handlu elektronicznego. Ze
wzgledu na specyfike zakupdw na odleglosd, tj. brak
mozliwo$ci bezpoSredniego obejrzenia i sprawdzenia
fizycznych produktow, kupujacy on-line klienci coraz
czgseiej dokonuja zwrotu towardw niespetniajacych
ich oczekiwan. Przedsi¢biorstwa sprzedajace w Inter-
necie, zgodnie z wymogami regulacji prawnych UE,
musza respektowad prawo klientéw do zwrotu towa-
row bez podania przyczyny w ciggu 14 dni od daty
otrzymania przesylki. Powoduje to szereg wyzwafi
i wzrost kosztoéw zwiazanych z zarzadzaniem zwrota-
mi, dostgpnoScia produktow oraz przygotowaniem
systemu logistycznego. Warto podkre§li¢, ze jasna
i przyjazna konsumentom polityka zwrotow sprzyja
wzrostowi zakupow online i przychodow e-detal-
istow. Moze by¢ takze elementem strategii bizneso-
wej odrdzniajacym oferte detalisty od konkurentdw.
Niestety polskie sklepy internetowe, zwlaszcza mate
i mikro, ciggle jeszcze nie doceniajg znaczenia spraw-

nego i efektywnego systemu obstugi zwrotow, w kto-
rych widza przede wszystkim Zrodto wyzwan i kosz-
tow logistycznych.

Celem artykutu jest przedstawienie procesu logi-
styki zwrotnej w handlu elektronicznym w segmencie
B2C oraz pokazanie roli jakg petnia operatorzy logi-
styczni i KEP (ustugi kurierskie, ekspresowe, paczko-
we) oraz poczty w efektywnej i sprawnej obstudze
zwrotow1. Firmy te w odpowiedzi na potrzeby rynku
sukcesywnie rozszerzaja oferte o nowe ustugi dedy-
kowane do obstugi zwrotow. W opracowaniu zostaly
wykorzystane informacje zgromadzone w trakcie ba-
dafi wlasnych przeprowadzonych w lipcu 2015 r.
w formie ustrukturyzowanych wywiadéw bezposred-
nich z menedzerami firm KEP i pocztowych oraz
w wyniku analizy polityki zwrotow sklepow interne-
towych z roznych branz.

Pojecie logistyki zwrotnej
w handlu elektronicznym

W literaturze przedmiotu logistyka zwrotna defi-
niowana jest w szerszym lub wezszym ujeciu w zalez-
nos$ci m.in. od przyczyn i rodzaju zwrotdw produktdw
czy stosunku do tancucha dostaw (Rogers, Lambert,
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Croxton, Garcia-Dastugue, 2006; Tarn, Razi, Wen,
Perez, 2003; Vitasek, 2013; Ilgin, Gupta, 2013). S. M.
Gupta i M. A. Ilgin logistyke zwrotna uwazajq za cle-
ment zwrotnych tancuchdw dostaw (ang. reverse sup-
ply chains), ktoére odpowiadaja za zbieranie produk-
tdw z rynku i ich sprzedaz lub przetwarzanie w celu
odzyskania cz¢Sci wartosci rynkowej (np. komponen-
tow lub materialéw z produktéw zuzytych) badz uty-
lizacje (Ilgin, Gupta, 2013). W modelu zarzadzania
tahcuchem dostaw Global Supply Chain Forum
(GSCF) logistyka zwrotna stanowi istotny element
procesu zarzadzania zwrotami (Rogers, Lambert,
Croxton i Garcia-Dastugue, 2006). Proces ten jest
jednym z o$miu kluczowych procesdéw biznesowych
w taficuchu dostaw i wymaga planowania oraz efek-
tywnego zarzadzania na poziomie strategicznym
i operacyjnym przez uczestnikow tancucha dostaw.
Proces zarzadzania zwrotami, oprocz logistyki zwrot-
nej, obejmuje: zwroty, czynnoSci pozwalajace unikad
zwrotow (ang. avoidance) oraz czynnoSci kontroli
przyczyn zwrotOw i ograniczania liczby produktow
zwracanych (ang. gatekeeping). Logistyka zwrotna
w tym ujeciu ogranicza si¢ do przepltywdow dobr lub
materialéw wstecz w taficuchu dostaw, nie obejmuje
jednak wszystkich czynnoSci zwiazanych z zarzadza-
niem zwrotnymi przeplywami dobr i informacji.

OczywiScie stosunek logistyki zwrotnej do procesu
zarzadzania zwrotami w taficuchu dostaw bedzie za-
lezatl takze od podejScia jakie przyjmie si¢ w nurcie
dyskusji zwigzkow miedzy logistyka i zarzadzaniem
tahcuchem dostaw — federalistow, tradycjonalistdw,
zmiany etykiety czy punktéw styku (Rutkowski,
2004). Oprdcz prezentowanego powyzej podporzad-
kowania logistyki zwrotnej zarzadzaniu taficuchem
dostaw (podejicie federalistow), warto zwrociC uwa-
ge na perspektywe punktdow styku. Zgodnie z tym
modelem zarzadzanie zwrotami w taficuchu dostaw
posiada wspodlne elementy z logistyka zwrotna, obej-
mujace strategiczne dziatania i decyzje, oraz pozycje
rozniace. Do tych drugich naleza m.in. elementy ope-
racyjne, oraz funkcje i dziatania logistyczne.

Biorgc pod uwage specyfike obstugi zwrotow
w handlu elektronicznym proponuje si¢ definicje
podkreSlajacg rodzaj i cel zwrotow. Logistyka zwrot-
na e-commerce obejmuje zarzadzanic przeplywami
produktéw zwracanych z roznych powodoéw, z punk-
tow konsumpcji do detalisty, dystrybutora lub produ-
centa, i towarzyszacej im informacji, w celu odzyska-
nia wartoSci towarow, dzigki naprawie i sprzedazy,
lub ich wtasciwej utylizacji badz recyklingu.

Ze wzgledu na specyfike handlu elektronicznego
w segmencie B2C kluczowym rodzajem sa zwroty
konsumenckie. Klienci e-detalistow maja prawo do
zwrotu produktéw w okre§lonym czasie bez podania
przyczyny. Zwroty konsumenckie obejmuja produk-
ty: niespetniajace oczekiwan kupujacego (np. nieod-
powiedni rozmiar, kolor, wyglad, jako$¢, niezgodno§¢
z opisem lub zdjeciem itp.), blednie dostarczone (po-

mylki przy konfekcjonowaniu zamdwienia), wadliwe
oraz uszkodzone przez klientow lub w trakcie dosta-
wy. Jesli zwrocone dobra sa w stabej kondycji i nic da
si¢ ich naprawi¢, odnowi¢ i ponownie uzy¢, wowczas
zwroty klasylikowane sg traktowane jako zwrot pro-
duktow koficzacych zycie (ang. end of life product re-
turn — EOL) i poddawane sg w kolejnym etapie re-
cyklingowi lub utylizacji. Produkty w e-commerce
mogg by¢ takze zwracane w celu naprawy niedziata-
jacych urzadzefi lub wadliwych ddbr, takze w ramach
gwarancji. Naprawione dobra sa oddawane klientom.
Produkty nienadajace si¢ do dalszego uzytkowania
poddawane sa operacjom okreSlonym dla zwrotow
typu EOL.

Logistyka zwrotna handlu elektronicznego rdzni
si¢ w wielu obszarach od logistyki dystrybucji. Glow-
ne wyzwania stanowia: efektywne zorganizowanie
przeplywow z wielu punktéw do jednej lokalizacj,
identyfikacja produktéw na rdznych ectapach ze
wzgledu na nickompletne opakowanie czy dane
o zwracanych dobrach, czas obstugi zwrotow i ich
ewentualnego wprowadzenia do ponownej sprzeda-
7y, duza niepewnos¢ co do czasu, iloci i jakoS¢ zwra-
canych towardw, co wplywa na chaotyczne zarzadza-
nie zapasami oraz wysokie koszty tych czynnoSci. Du-
za nicpewno$¢ towarzyszaca zwrotom konsumenc-
kim utrudnia prognozowanie ich wielkosci i okreSle-
nie czasu oddania towarow, a tym samym planowanie
dziatafi logistycznych oraz zapewnienic potencjatu
logistycznego. Ponadto systemy logistyczne przedsig-
biorstw z reguly nic sa dostosowane do przeplywow
produktéw pod prad w taficuchu dostaw.

W handlu elektronicznym, ze wzgledu na rosnaca
tendencje wsrdd e-klientéw do zwracania produk-
tow oraz na wysokie koszty zebrania produktow
z punktow konsumpcji i ich zagospodarowania, war-
to zwr6eié uwage na czynnoSci pozwalajace ograni-
czac zwroty i ich koszty. Dzigki temu zmnicjszaja si¢
koszty przemieszczania zwracanych dobr w gore fan-
cucha dostaw. Wplywa to bezpoSrednio na wzrost
rentownosci klientow oraz zyskow przedsigbiorstwa.
Dlatego poleca si¢ opracowac i wdrozy¢ proces za-
rzadzania zwrotami w e-commerce a nie tylko pro-
ces logistyki zwrotnej. Sprzedawcy internetowi moga
na etapic budowania asortymentu i sprzedazy pro-
duktow podjaé dziatania, dzigki ktorym zgloszenia
zwrotdéw bedg minimalizowane. Obejmuje to zaréw-
no dobdr odpowiedniej jakoSci towardow, prezenta-
cje produktéw, m.in. opisy, zdjecia, wskazdwki doty-
czace rozmiardw czy instrukcje uzytkowania. Row-
nie istotne jest zapobieganie pomytkom na etapie
przygotowywania przesylki dla klienta. WiaSciwe
procedury i system kontroli w magazynie pozwalaja
ograniczal bledy w konfekcjonowaniu, etykictowa-
niu i adresowaniu paczki, a takze zabezpieczy¢ pro-
dukty przed zniszczeniem dzigki odpowiedniemu
opakowaniu. Drugim waznym clementem procesu
zarzadzania zwrotami dla sprzedawcy internetowego
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jest ograniczanic zwrotdéw dzigki wyjasnieniu przy-
czyny zwrotu w momencie jego zgloszenia przez
klienta i wlaSciwemu wsparciu klienta w procesie
uzytkowania produktéw, aby uniknaé rezygnacji
z zakupu (np. wyjaSnienie przez konsultanta zasad
obstugi urzadzenia).

Wyzwania w procesie
logistyki zwrotnej

W procesie logistyki zwrotnej w handlu elektro-
nicznym B2C wyrdznia si¢ kilka zasadniczych etapow
(tys. 1). Proces jest ztozony i obejmuje szereg czyn-
noSci zwigzanych z odbiorem produktéw od konsu-
mentdw, organizacja transportu, obstuga proceséw
magazynowych, w tym m.in. kontrolg jakoSci zwraca-
nych dobr oraz ich wprowadzeniem do ponownej
sprzedazy lub recyklingiem, a takze przygotowaniem
dokumentow i przeptywem informacji.

W zaleznoSci od rodzaju firmy — dziatajacej tylko
w Internecie (ang. pure player) czy posiadajacej
oprocz e-sklepu sie¢ tradycyjnych placowek (ang.
brick and click) — dostepne s rdzne kanaly i opcje
zwrotow. Zroznicowane sa takze zasoby i infrastruk-
tura, ktora moze by¢ wykorzystana do obstugi zwro-
tow. Firmy brick and click, zwtaszcza sieci z duza licz-
ba stacjonarnych sklepow detalicznych, mogg osia-
gnad efekty synergiczne wykorzystujac posiadane za-
soby logistyczne i tradycyjne placowki do przyjmowa-
nia i obstugi zwracanych towardw. Czes$¢ detalistow

Rysunek 1

oferuje klientom mozliwo$¢ zwrotu produktu do fi-
zycznej placowki nie tylko ze wzgledu na oczekiwania
konsumentow, aczkolwiek jest to istotny powdd. Ba-
dania UPS Pulse of the Online Shopper pokazuja, ze
34% kupujacych online Europejczykéw deklaruje
ched oddania produktu do fizycznej placowki sklepu
(UPS, comScore, 2015). Doswiadczenie detalistow
brick and click wskazuje, ze konsumenci odwiedzaja-
cy placowke w celu odbioru przesytki lub dokonania
zwrotu przy okazji zapoznaja si¢ z oferta sklepu i ku-
puja inne produkty. Firmy sprzedajace tylko online
(ang. pure players) w wigkszym stopniu zalezg od in-
frastruktury i oferty ustugodawcow logistycznych.
W obu przypadkach przedsicbiorstwa musza podjac
decyzje czy zbudowac wiasny system do obstugi zwro-
tow, czy zleci¢ cato$¢ procesu (ang. one stop e-co-
mmerce) lub jego poszczegélne etapy wyspecjalizo-
wanym firmom logistycznym, KEP i pocztowym.
Organizacja sprawnego i efektywnego procesu ob-
stugi zwrotéw w handlu elektronicznym jest duzym
wyzwaniem organizacyjnym i kosztowym zwlaszcza
dla matych i mikro sklepow internetowych, ktore
w Polsce stanowig ok. 85%. E-sklepy, zaréwno te kto-
re z polityki zwrotéw chcg uczynnié element wyroz-
niajacy i kreujacy warto§¢ dla konsumentéw, jak i po-
zostale powinny uwzglednial rosnace oczekiwania
kupujacych online konsumentdw co do jasnej i przy-
jaznej polityki zwrotéw. Zgodnie z reguta 3C (ang. co-
nvenience — wygoda; ang. choice — wybor; ang.
channel — kanal sprzedazy) okreSlajaca potrzeby
klientow w handlu internetowym, kluczowe w zapew-
nieniu wlasciwej polityki zwrotdw sa: wygoda w odda-

Przeptywy produkidow w procesie logistyki zwrotnej w B2C e-commerce

| Etap 1: decyzja o tap 2: logistyka ,,pierwszej tap 3: dostawa pacze tap 4: przyjecie i tap 5: zagospodarowanie
: Etap 1: decyzj Etap 2: logistyka ,,p j Etap 3: d paczek Etap 4: przyje Etap 5: zagospod
zwrocie produktu mili” do punktow obslugi ocena zwroéconych ZWrotow
: Zwrotéw towaréw
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na kuriera | Kurier odbiera > sprzedazy w sklepie
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tradycyjnym
Pur wlasne .
> a]i{ttleerskie Sprzedaz na rynkach
o o [
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tradepc o - > wadg fabryczng do
Lo oo i }3{ y || Ly Sklep trady_cyjny Hp dystrybutora lub
Klient i '5 bricks & clicks producenta
dostarcza| clicks T
paczke >
Wycofanie z obrotu,
| recykling 1 utylizacja
| niesprawnych/
zniszczonych débr

Zrédto: opracowanie wlasne.
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waniu dobr, elastycznos$¢ systemu i wybdr sposrdd kil-
ku opcji zwrotu towarow. Rownie wazne dla e-klien-
tow sa darmowe zwroty. Nicektore przedsicbiorstwa
z darmowych zwrotow uczynily element strategii biz-
nesowej i atut wyrdzniajacy je na rynku. Inne réznicu-
ja zasady pokrywania kosztéw odbioru débr od kon-
sumenta w zaleznoSci od rodzaju klienta (np. zareje-
strowany w systemie sklepu), jego lokalizacji (w kraju
lub zagranica), wartosci zakupow oraz kanatu zwrotu
i rodzaju ustugi (np. kurierem, w placowce pocztowej,
poprzez urzadzenia). W pozostatych przypadkach
klienci zwracaja zakupy na wtasny koszt.

W procesie logistyki zwrotnej w B2C e-commerce
istotne jest, aby na jak najwcze$niejszym etapie okre-
§li¢ przyczyne zwrotu i uzalezni¢ od niej droge po-
wrotng produktow (Pluta-Zaremba, Rutkowski,
2005). Dzi¢ki temu mozna skroci€ czas realizacji pro-
cesu i zmniejszy¢ koszty logistyczne (m.in. koszty za-
pasow i transportu). Do sprawnego zarzadzania pro-
cesem niezbedna jest widoczno$C przesytki dzigki
przeplywowi informacji w czasie rzeczywistym mig-
dzy e-detalistami, firmami obstugujacymi logistyke
i konsumentami. Jest to mozliwe dzigki rozwijaniu
aplikacji i technologii informatycznych przez opera-
tordw logistycznych i KEP oraz integracji systemow
informatycznych partneréw biznesowych. Ponadto
rownie wazne sg: clastyczno$¢ systemu, ze wzgledu
na duza niepewno$¢ co do czasu, ilosci i jakoSci zwra-
canych dobr, oraz czas realizacji procesu. Ma to klu-
czowe znaczenie dla detalistow dziatajacych w bran-
zach z wysokim odsetkiem zwrotéw (np. odziezowej
czy obuwniczej), produktdow o krotkim cyklu Zycia,
sezonowych, o krotkim terminie przydatnoSci oraz
dobr o wysokiej wartoSci.

Etap 1: Decyzja o zwrocie produktu

Proces logistyki zwrotow uruchamiany jest wraz
z podjeciem przez konsumenta decyzji o odstapieniu
od umowy i zwrocie towaru kupionego w sklepie in-
ternetowym. Zgodnie z ustawg o prawach konsumen-
ta z 30 maja 2014 r. nabywca ma prawo do odstapie-
nia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
przedsi¢biorstwa i zwrotu towaréw w ciagu 14 dni li-
czonych od chwili otrzymania przez konsumenta to-
waru, nie za$§ od daty zawarcia umowy, bez koniecz-
nosci podania przyczyny. Nicktore sklepy internetowe
oferuja diuzsze terminy, np. 30 dni na rezygnacj¢ z za-
kupu. W tym czasic konsument musi poinformowac
sprzedawce o odstgpieniu od umowy. Nastepnic ma
kilka dni na przestanie produktéw. Dla sklepow ozna-
cza to wydluzenie czasu otrzymania zwrotu i decyzji
0 sposobie jego zagospodarowania. W przypadku
produktow sezonowych, z krotkim okresem przydat-
nosci, szybko tracacych warto$¢ lub sprzedawanych
w ramach ofert czasowych przyczynia si¢ to do wzro-
stu odsetka towarow pelnowartoSciowych, ktore tra-

fiaja na wyprzedaze lub do outletéw zamiast do stan-

dardowej oferty sklepu internetowego.

W zaleznoSci od polityki sklepu klient moze po
pierwsze, zgodnie z informacjami zawartymi na stro-
nie internetowej sklepu, przestac zwracane towary na
wlasny koszt bez kontaktu ze sprzedawca. Konsu-
ment wybiera dowolng z dost¢pnych na rynku ustug
dostarczania paczek kierujac si¢ kryterium, np. naj-
nizszej ceny lub wygody w nadaniu przesytki. W sys-
temach firm KEP i pocztowych taka forma zwrotu
traktowana jest jako nadanie przesylki przez osobg
fizyczna a nic jako zwrot.

Po drugie konsument moze odestad towar, wykorzy-
stujac drukowana etykiete zwrotna dofaczona do prze-
sylki. Sklep internetowy, aby tworzy¢ etykiety zwrotne
musi aktywowaé u operatora KEP, badz pocztowego
ustuge dedykowana do obstugi przesylek zwrotnych.
W Polsce, jak pokazaly badania, ta opcja na razie nie
cieszy si¢ duza popularnoScia. E-sklepy obawiaja si¢, ze
takie upraszczanie procedur zwrotu ufatwi konsumen-
tom podjecie decyzji o odestaniu towaru.

W trzeciej opcji konsument zglasza sklepowi inter-
netowemu ched rezygnacji z zakupu (np. poprzez e-
mail, formularz na stronic WWW lub telefonicznie
na infolini¢). E-sklep wskazuje adres, pod ktory pro-
dukt bedzie przestany, a takze dokumenty i dane ja-
kie klient powinien przekaza¢ w formie elektronicz-
nej oraz dotaczy¢ do przesytki. Sprzedawca moze au-
toryzowad zlecenie zwrotu jeszcze przed nadaniem
paczki oraz zdecydowac czy pokryje koszt przesytki
czy sceduje go na konsumenta. Ustawa z dnia 30 ma-
ja 2014 r. o prawach konsumenta naktada na sprze-
dajacego obowiazek oddania klientowi tylko kosztow
zakupu produktu i dostawy (w wysokoSci najtanszej,
oferowanej przez niego ustugi dorgczenia). Nie ma
on obowiazku pokrycia kosztow przesytki zwrotne;j.
Jednak nicktdrzy e-detaliSci oferuja darmowe zwroty
bez wzgledu na warto§¢ odsytanych produktéw, co
stanowi clementem strategii biznesowej odrdzniajacy
ich od konkurentéw. Ponosza wowczas koszty dwoch
przesytek.

Po akceptacji zgloszonego przez klienta zwrotu:

B sklep wysyla konsumentowi etykicte zwrotna
(elektroniczng do samodzielnego wydrukowania
albo drukowang), badZ kod nadania/zwrotu lub

B konsument sam generuje i drukuje etykiete/list
przewozowy po wypelnieniu formularza zlecenia
zwrotu na stronie internetowej sklepu lub opera-
tora KEP czy pocztowego.

Badania pokazaly, ze etykicta zwrotna, gencrowa-
na przez sklep internetowy i przesylana klientowi,
dofaczana jest m.in. do zwrotéw dostarczanych do
Access Point UPS (ustuga UPS Returns), Parcel-
Shop GLS (ustuga Shop Return Service) czy punk-
tow RUCH-u (ustuga Paczka w Ruchu). Z kolei two-
rzony automatycznie kod nadania do Paczkomatow
InPost w ustudze Szybkiezwroty. pl klient otrzymuje
e-mailem lub SMS-em po zatwierdzeniu zwrotu
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przez sklep. W ustudze Allegro InPost, Allegro ak-
ceptuje zwrot i przesyta nadawcy kod zwrotu. Z kolei
czynnoSci generowania kodu powierzane sa konsu-
mentom przez, np. DHL Parcel w ustudze DHL24
Autoryzowana Przesylka, UPS w ustudze, UPS Re-
turns on the Web oraz Poczte Polska w ramach ustu-
gi e-Zwrotow.

Sposob przygotowania dokumentu nadania paczki
zwrotnej zalezy od rodzaju ustugi, ktdra, sposrdd do-
stepnych na rynku, wybierze sprzedawca interneto-
wy. Z reguly zwroty w ramach tych ustug s bezptat-
ne dla kupujacych online. Dzi¢ki kontaktowi z klien-
tem, e-sklep ma szans¢ poznaé przyczyne rezygnacii
z zakupu i juz na pierwszym etapic procesu podjac
decyzj¢ o kanale zwrotu oraz miejscu przestania od-
dawanych towarow. Te rozstrzygniccia sa kluczowe
dla skrocenia czasu obstugi zwrotu, a zwlaszcza szyb-
kiego wprowadzenia produktow do ponowne;j sprze-
dazy, ecfektywnego zarzadzania zapasami oraz
zmniejszenia kosztow logistycznych.

W kolejnym kroku konsument przygotowuje pacz-
ke do wysylki wraz z niezb¢dnymi dokumentami za-
wicrajacymi m.in.: numer faktury, numer zamowie-
nia internetowego, dane osobowe, numer konta, na
ktore beda zwrdcone koszty nabycia dobr, opis za-
warto§ci wraz z numerami indeksdw, czy informacje
0 przyczynie zwrotu towardw.

Etap 2: Logistyka ,pierwszej mili”

Drugi etap procesu obejmuje logistyke ,,pierwszej
mili”, ktorej glowne wyzwanie polega na odebraniu
pojedynczych produktéw od indywidualnych klientow.
Na polskim rynku dostepnych jest kilka rozwiazan,
oferowanych przez operatorow KEP i pocztowych,
ktdre moga by¢ wykorzystane do odbioru przesylek od
klientow. Zasadnicza r6znica mi¢dzy nimi polega na
stopniu zaangazowania konsumenta w obstuge
»pierwszej mili” oraz subiektywnym poczuciu wygody.
W pierwszym wariancic kurier odbiera przesytke
w systemie drzwi—drzwi w lokalizacji wskazanej przez
konsumenta, np. w domu. Takie ustugi $wiadcza ope-
ratorzy KEP, np. DHL Parcel, GLS, UPS. Wyzwania
i koszty obstugi sa zblizone do tych przy dor¢czaniu
paczek przez kuriera w ramach ,,ostatniej mili” w han-
dlu internetowym. W drugiej opcji klient angazuje si¢
w proces tworzenia wartoSci, dostarczajac paczke do
wybranego miejsca: oddziatu firmy KEP czy placowki
pocztowej, punktow partnerskich do odbioru i nada-
wania paczek (m.in. firm ustugowych, stacji benzyno-
wych i sklepéw otwartych do poznych godzin) lub sa-
moobstugowych urzadzen do odbioru i nadawania
przesylek (tab. 1). Kurierzy z reguly odbierajg nadane
paczki zwrotne przy okazji dostarczenia przesytek do
danego punktu/urzadzenia, co zmniejsza koszty trans-
portu i obstugi ,,pierwszej mili”.

Zaleta rozwigzania z wlaczeniem konsumentow
W proces zwrotu sa nizsze oplaty za przesyltke zwrot-
na. Ponadto zwigksza si¢ nie tylko wybor, lecz rdw-
niez wygoda konsumentow, gdyz nie musza czekad na
kuriera. Moga nadac przesytke zwrotng w wybranej
przez siebie placowcee, punkcie odbioru czy urzadze-
niu zlokalizowanych w poblizu micjsca zamieszkania
lub pracy, po drodze do domu lub pracy (np. w oko-
licy dworcow, stacji metra, na stacjach benzyno-
wych), albo blisko miejsc robienia zakupéw (np.
w centrach handlowych).

Warto podkresli¢, ze poszczegblne rozwigzania
oferowane przez operatorow KEP i pocztowych cha-
rakteryzuje rozny stopiefi rozpowszechnienia i za-
sieg geograficzny, co wplywa na ich dostepnos¢ i bli-
skos¢ dla konsumenta. Zréznicowane sa takze pro-
cedury zlecenia zwrotu oraz koszty poszczegélnych
ustug. Dlatego sklepy internetowe, dbajac o potrze-
by i wygode konsumentdw, powinny udostepniaé na
swych stronach WWW wigcej niz jedna opcj¢ zwro-
tu produktéw. Prognozuje si¢, ze wkrotce, analo-
gicznie do opcji wysylki, na stronach sklepow inter-
netowych pojawi si¢ rowniez koszyk preferowanych
opcji zwrotu.

Najgestszg siecia placdwek pocztowych przyjmu-
jacych zwroty, rozmieszczonych nie tylko w duzych
i Srednich miastach, lecz r6wniez na terenach o niz-
szym stopniu urbanizacji oraz wiejskich, dysponuje
Poczta Polska. Rownie duzo punktéow wiasnych
i partnerskich, przystosowanych do przyjmowania
zwrotdw bedzie posiadatl w pierwszej potowie 2016
r. RUCH. O tatwy dost¢p do swoich punktdéw
nadawczo-odbiorczych Access Point dba takze
UPS. Sied tych punktdw jest jeszcze budowana, ale
juz teraz sa one zlokalizowane tak, ze 40% polskie-
go spoleczefistwa ma do punktu nie dalej niz 1 km
na obszarach wysoko zurbanizowanych i do 5 km na
terenach o niskim stopniu urbanizacji. Nad rozbu-
dowa sieci punktow partnerskich pracuje takze
DHL Parcel i GLS. Samoobstugowe urzadzenia, np.
Paczkomaty InPost, sa instalowane przede wszyst-
kim w duzych i $rednich miastach ze wzgledu na
wickszy popyt na dostawy paczek do urzadzen. Acz-
kolwiek ostatnio 150 Paczkomatdw zostato zainsta-
lowanych w miejscowoS§ciach matych, liczacych po-
wyzej 10 tys. mieszkaficdw ze wzgledu na potrzeby
klientow kupujacych w Internecie i wybicrajacych
Paczkomaty InPost jako forme¢ dostawy i zwrotu to-
warow. W 2014 r. zwroty produktow w Paczkoma-
tach stanowily 6% wolumenu dostarczanego do tych
urzadzen.

Czes¢ detalistow bricks and clicks oferuje klien-
tom takze opcj¢ zwrotu produktéw kupionych w skle-
pic internetowym bezpoSrednio do fizycznej placow-
ki. Sprzedawca moze wowczas sprawdzi¢ stan towaru
i zadecydowac o jego dalszej drodze. Produkt moze
by¢ wprowadzony do sprzedazy w danym sklepie lub
przestany w gore fancucha dostaw.
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Tabela 1

Ustugi zwrotu do punktdw i urzqdzen nadawczo-odbiorczych wybranych operatoréw KEP i pocztowych na polskim rynku

Firma Miejsce nadania Liczba punktow Dostepnos$é ustugi dla klientow
zwrotu/ustuga nadania zwrotu indywidualnych sklepéw internetowych
Punkty wlasne i partnerskie z obsluga osobowa zwrotow
DHL Parcel Punkty Obstugi Klienta/ DHL24 47 punktow = list przewozowy generowany przez klienta
Autoryzowana Przesytka z poziomu strony internetowej e-sklepu
DHL Parcelshop 1000 punktow partnerskich (wrzesien | (DHL24 Autoryzowana Przesytka),
2015 r.)planowane 1600 punktow  |= Klient moze nada¢ przesytke w Punkcie
partnerskich (koniec 2015 r.) Obstugi Klienta lub w Parcelshop na wlasny
koszt (bez kontaktu ze sklepem)
GLS ParcelShop GLS/ ponad 1100 punktéw, w tym 30 = drukowana etykieta zwrotna w dostarczanej
Shop Return Service zlokalizowanych w oddziatach GLS, | paczce (Shop Return Service),
reszta u partnerow = etykieta przestana przez sklep e-mailem do
samodzielnego wydruku (Shop Return
Service),
= klient moze nada¢ przesytke w punkcie
ParcelShop na wiasny koszt (bez kontaktu ze
sklepem)
InPost Punkty Obstugi Klienta/Allegro 1200 wtasnych placowek InPost = kod zwrotu dostarczony przez Allegro
Polecone InPost umozliwiajacy nadanie zwrotu w placowee
InPost
Poczta Polska (PP) | Wyznaczone placowki Poczty ponad 4500 whasnych placowek PP | = etykieta zwrotna generowana przez klienta na
Polskiej/eZwroty stronie PP (po kontakcie z e-sklepem
akceptujacym zwrot),
= etykieta zwrotna generowana przez klienta na
stronie PP (bez kontaktu ze sklepem)
RUCH Kioski i saloniki RUCHu oraz ponad 2200 kioskow i salonikéw = drukowana etykieta zwrotna w dostarczanej
punkty partnerskie/Paczka RUCHu, paczce,
w Ruchu planowane 5000 punktéw wiasnych  |= etykieta przestana przez sklep e-mailem do
i partnerskich (I polowa 2016 1.) samodzielnego wydruku
UPS Centra Obstugi Klienta 20 punktow = drukowana etykieta zwrotna w dostarczanej
UPS Access Point/UPS Returns, 1000 punktow partnerskich, paczee przedplacona przez nadawce/sklep
UPS Returns Plus, UPS Returns | planowane 1300 punktéw partnerskich| internetowy (UPS Returns),
on the Web (koniec 2015 1.) = elektroniczna etykieta przestana przez sklep
e-mailem do samodzielnego wydruku (UPS
Returns),
= nadawca generuje i drukuje etykiete zwrotna
z poziomu sklepu internetowego (UPS
Returns on the Web — Przesyiki zwrotne
w Internecie)
= klient moze po wejsciu na strong¢ wykupié
nadanie paczki i pozostawi¢ ja np. w Access
Point (bez ingerencji sprzedawcy/ sklepu)
Samoobstugowe punkty zwrotéw (urzadzenia)
InPost Paczkomaty/Szybkiezwroty.pl, ponad 1330 urzadzen (sierpien 2015 1.), |= kod nadania przestany klientowi e-mailem lub

Poczta Polska

Allegro Paczkomaty InPost

Urzadzenia nadawczo-odbiorcze

planowane 1842 urzadzenia (koniec
2015t.)

planowane 1000 urzadzen do 2020 r.

SMS-em (Szybkiezwroty.pl)
= kod zwrotu dostarczony przez Allegro
(Allegro Paczkomaty InPost)

brak danych

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie materialéw firm uczestniczacych w badaniu. Dane: lipiec 2015 r.
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Etap 3: Dostawa paczek
do punkitéw obstugi zwrotow

Na trzecim etapie paczki przechodzg przez system
logistyczny operatora KEP, badz pocztowego obstu-
gujacego paczki. NajczeSciej zorganizowany jest on
w systemie hub and spoke z centralng sortownia dla
danego regionu $wiata lub kraju oraz regionalnymi
badz lokalnymi terminalami. Lokalne oddzialy pet-
nia dwie funkcje: gromadza przesytki przekazywane
przez kurierow z danego regionu, skad sa one dostar-
czane do systemu krajowych sortowni oraz rozdziela-
ja przesytki przychodzace z centralnych sortowni na
kurierdw. Zwroty doreczane sa przez kurierdw do
miejsc wskazanych przez sklep internetowy (np. na
adres podany na stronie internetowej czy na etykiecie
zwrotnej). Miejsce zwrotu moze by¢ inne niZ miejsce
nadania przesytki.

Etap 4: Przyjecie i ocena
zwréconych towarow

Wedlug ekspertdéw branzy KEP wigkszo$¢ zwro-
tow dokonywanych jest do obiektow, z ktorych
produkty zostaly wystane, np. centrow dystrybucji,
magazynOw czy siedziby sklepdw internetowych
lub tradycyjnych (sprzedajacych produkty takze
przez Internet i posiadajacych tylko magazyn przy-
sklepowy). Zwracane dobra moga by¢ przekazane
takze do centrow zwrotéw, ktore zajmuja si¢ ich
oceng i odsprzedaza. W przypadku detalistow
z wielokanatowymi systemami dystrybucji zwroty
mogg by dostarczone przez operatordw KEP
i pocztowych bezposrednio do sklepdw stacjonar-
nych z pomini¢ciem centrum dystrybucji obstugu-
jacego sklep internetowy, np. paczki wysytane sa
do placowek, w ktorych nalezy uzupetnié zapasy
okreSlonego asortymentu, lub do ktdrych dostawa
jest najtansza. Dzicki temu skraca si¢ czas od mo-
mentu nadania zwrotu do wprowadzenia produk-
téw do sprzedazy oraz odlegtos¢ jaka pokonuja to-
wary.

System szybkiej i sprawnej obstugi zwroconych
towardw stanowi rownie duze wyzwanie, jak logisty-
ka ,,pierwszej mili”. Mate i mikro sklepy interneto-
we, ze wzgledu na skale dziatania, moga we wlas-
nym zakresie obstugiwac zwroty w magazynic przy-
gotowujacym wysylki. Duze sklepy internetowe z re-
guly zlecajg te czynnoSci operatorowi logistycznemu
obstugujacemu wysytki lub wyspecjalizowanemu
w obstudze zwrotéw, tzw. centrom zwrotOw. Pra-
cownicy w kazdym z tych miejsc sprawdzajg ilo§¢
i jako$¢ oddanych towardw oraz stan opakowania.
Nastepnie decyduja czy zwrdcony produkt jest wa-
dliwy, badz uszkodzony czy tez nadaje si¢ do po-
nownej sprzedazy.

Etap 5: Zagospodarowanie zwrotow

Od oceny stanu zwrdconych dobr, ich rodzaju
oraz miejsca sktadowania zalezy dalsza droga
zwrotow i logistyczne obstuga przeplywow. Spraw-
ne, nieuszkodzone produkty w oryginalnym opako-
waniu mozna od razu wprowadzi¢ do powtdrnej
sprzedazy w sklepie internetowym, stacjonarnym
lub outlecie (np. produkty zwrdcone po sezonie
lub po wycofaniu kolekcji z regularnej sprzedazy).
Waznym dziataniem jest takze odtworzenie warto-
Sci zwroconych dobr poprzez, np. napraweg, wymia-
n¢ uszkodzonego opakowania. Produkty z wadami
lub uszkodzone z reguly naprawia si¢, przecenia
i sprzedaje na rynkach wtornych (np. Allegro,
e-Bay) czy w specjalnych outletach lub przekazuje
organizacjom dobroczynnym. Towary z wadami fa-
brycznymi moga by¢ reklamowane i odestane przez
e-detaliste do dystrybutora lub producenta. Towa-
ry niesprawne i nienadajace si¢ do naprawy lub
przeterminowane poddaje si¢ recyklingowi lub
utylizacji.

Podsumowanie

Organizacja sprawnego i efektywnego procesu
logistyki zwrotnej w B2C e-commerce stanowi duze
wyzwanie. Konsumenci kupujacy produkty online
oczekuja od e-sklepdw przyjaznej polityki i proce-
dur zwrotdéw zapewniajacych wygode, elastyczno$é
1 wybor spodrad kilku opcji zwrotu towaréw. War-
to, aby sklepy internetowe podjely to wyzwanie,
gdyz efektywny proces przyczynia si¢ nie tylko do
zadowolenia klientow indywidualnych i wzrostu
sprzedazy, lecz przede wszystkim pozwala na
zmniejszenie kosztow logistycznej obstugi zwraca-
nych dobr. Dlatego wlasciwe zarzadzanie zwrotami
nabiera coraz wigkszego znaczenia w dynamicznie
rozwijajacym si¢ krajowym e-commerce, jak row-
niez w transgranicznym c-handlu, w ktérym ze
wzgledu na wicksze odlegtoSci do pokonania, r6z-
nice kulturowe i regulacje prawne, koszty logistycz-
ne sg znacznic wyzsze.

Na potrzeby rynku e-commerce odpowiedzieli
operatorzy KEP i pocztowi wprowadzajac ustugi
dedykowane do obstugi zwrotéw, w szczegdlnoSci
»pierwszej mili”. Zaproponowali rozwiazania
zwigkszajace wybor 1 wygode konsumentow, ktd-
rzy moga nadad przesytke zwrotna nie tylko przez
kuriera, lecz réwniez w wybranym punkcie odbio-
ru i nadania paczek czy urzadzeniu. Oprocz tego
przygotowali dla e-sklepow aplikacje utatwiajace
przeplyw informacji, m.in. kontakt z konsumen-
tem, zebranie informacji o zwracanych produk-
tach, przygotowanie etykiet zwrotnych i innych
dokumentdw, a takze §ledzenie przesytki zwrot-
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nej poprzez urzadzenia stacjonarne i mobilne.  dze zwrotéw oraz w pozyskiwaniu i utrzymaniu
W ten sposdb firmy KEP i pocztowe nie tylko  klientdw, lecz réwniez dbaja o wygode kupuja-
wspieraja sklepy internetowe w efektywnej obstu- cych online.

Przypisy

1 Artykul jest kontynuacja tematyki zwrotéw w e-handlu podjetej przez autorki w artykule pt.: ,Logistyka zwrotna w B2C e-commerce — kreowanie war-
toSci dla konsumenta” (GMIL 7 2016). W tym opracowaniu zostala pokazana m.in.: rosnaca rola zwrotow w e-commerce oraz znaczenie logistyki zwrotnej
w kreowaniu wartosci dla konsumentéw.
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