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PostanowiliSmy przyjrzec sie zagadnieniu zwrotodw w e-sklepach, jako zjawisku
zyskujgcemu na znaczeniu w swiecie handlu internetowego. Sprawdzilismy, jak
sprzedawcy podchodzg do obstugi zwrotdw, jak sobie z nimi radza i ile ich to
kosztuje. Na podstawie przeprowadzonej ankiety opracowaliSmy réwniez wytyczne,

ktére pomoga obnizy¢ poziom zwrotéw i reklamacji.

Dla klientéw dostepne metody i koszty zwrotéw
stanowia czesto argument przekonujacy do
wyboru sklepu, w ktérym dokonaja zakupu.
Znaczenie ma réwniez obstuga posprzedazowa,
m.in. obstuga reklamacji. Dobre doswiadczenia
z dziatami obstugi sklepdéw daja kupujacym
poczucie bezpieczenstwa - zyskuja pewnosg,

ze zawsze moga sie wycofac z zakupu, jesli nie
spetni on ich oczekiwan, chroni ich prawo,

a sklep bierze pod uwage ich zdanie.

Pawet Szewczyk

Wiceprezes Zarzadu merce.com

LinkedIn
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Dla sprzedawcoéw zwroty staty sie waznym
zagadnieniem biznesowym, ktéry
bezposrednio wptywa na lojalizacje klientéow
i wyniki sprzedazowe firmy. Dziat ten wraz

z rozrastaniem sie branzy e-commerce oraz
samych sklepdéw przestat by¢ traktowany

po macoszemu. Na rynku pojawito

sie wiele podmiotéw oraz technologii
wyspecjalizowanych m.in. w logistyce

i automatyzacji proceséw zwrotow.
Jednoczesnie z naszych danych wynika,

ze jeszcze wiele sklepdw nie mierzy poziomu
zwrotéw, nie analizuje generowanych przez
nich kosztéw ani powodéw wskazywanych
przez klientéw.

‘merce

Chcac oddac¢ peten pejzaz e-commercowych
zwrotdw, zaprosiliSmy do udziatu w raporcie
ekspertéw specjalizujacych sie w obszarze
logistyki, fulfillment, ptatnosci internetowych
i prawa. Swoja perspektywe przedstawiaja

w publikacji réwniez sami przedstawicieli
sklepow internetowych, prowadzacy sprzedaz
zarowno B2C, jak i B2B.

Dziekujemy wszystkim partnerom, ktérzy

podzielili sie z czytelnikami raportu swoja wiedza

i doswiadczeniem. Mamy nadzieje, ze wartosc
merytoryczna publikacji przetozy sie na lepsze
zarzadzanie zwrotami, a co za tym idzie,

na wieksza satysfakcje klientéw i lepsze
wyniki sprzedazy sklepdéw internetowych.
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W ankiecie wzieto udziat 1300 sklepéw. I Metodologia

Raport opieramy na danych z ankiety
internetowej, w ktérej wzieto udziat 1300
polskich sklepéw internetowych. Dane zbierane
byty od marca do wrzesnia 2019. Sklepy zostaty
wybrane losowo, a ankieta, ktérg wypetniali
pracownicy lub wiasciciele, byta anonimowa.
Za kryterium przy podziale wielkosci sklepéw
przyjeliSmy liczbe oferowanych produktéw —
100 sklepdéw z asortymentem do 6 tys.
produktéw zakwalifikowalismy jako mate

i Srednie sklepy, 200 sklepdw z wiecej niz 6 tys.
produktéw okreslamy jako duze.

W celu ujednolicenia danych nie stosujemy

podziatu na zwroty, odstapienia od umowy
i reklamacje, stosujac ogdlne okreslenie

. Mate i érednie sklepy “zwroty” na wszystkie te kategorie.
(asortyment < 6 tys. produktéw) N=1100
Dane zostaty zaokraglone do petnych liczb,
[l puze skiepy dlatego na niektdrych wykresach odpowiedzi
(asortyment > 6 tys. produktéw) N=200 sumuja sie powyzej 100 proc.

Podziat matych i sSrednich sklepéw wedtug branz

Moda (N=305 28%

)
Sport i turystyka (N=156) 14%
Elektronika (N=135) 12%
Dom i ogréd (N=116)
Zdrowie i uroda (N=109)
Biuro i firma (N=97)
Hobby (N=78)

)

Inne (N=104

0] 10% 20% 30%
Wsréd matych i Srednich sklepéw wyodrebniono 7 branz.

Ze wzgledu na niska liczbe duzych sklepdéw, nie zostaty

one podzielone na kategorie.
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1. Miesieczny poziom
zWrotow w e-sklepach

Najczesciej, bo u 44% badanych sklepdéw internetowych, zwracane jest
od 0 do 3 proc. wszystkich zamowien. W 17% sklepow zwroty dotyczg 3-5% wszystkich

zamowien, a w przypadku 8% sklepéw poziom zwracanych zamadwien przekracza 5%.

Miesieczny poziom zwrotow i reklamacji w sklepie

. Mate sklepy (N=1100) . Duze sklepy (N=200)

38%
0-3% wszystkich zamoéwien ?
74%
18%
3-5% wszystkich zamoéwien r ?
1%
.. 7%
powyzej 5%
1%

nie mierzymy tego wskaznika

32%
0%

sprzedajemy produkty, ktére 4%
nie zawsze moga by¢ zwrécone 5%

0% 20% 40% 60% 80%
Na wykresie powyzej widac¢ réznice Branze, ktére notuja najwiecej zwrotéw
W miesiecznym poziomie zwrotéw i reklamacji to Moda i Elektronika. Ich najnizszy poziom
miedzy duzymi a matymi i Srednimi sklepami. wykazuja sklepy sprzedajace kosmetyki,
Wynika z niego, ze duze sklepy analizuja a takze z kategorii Biuro i firma oraz Hobby.
i minimalizuja skale zwrotéw, podczas gdy Poziomu zwrotdw nie liczy niemal potowa
niemal jedna trzecia matych i srednich badanych sklepdéw z branzy Sport i turystyka
sklepow nie mierzy w ogdle tego wskaznika. oraz niemal tyle samo z branzy Biuro i firma.

! merce www.merce.com
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Miesieczny poziom zwrotéw i reklamacji w sklepie wedtug branz

B zorowie i uroda (N=135) [ Biuroi firma (N=97) [l Hobby (N=109) Moda (N=305)
. Elektronika (N=116) Sport i turystyka (N=78) . Dom i ogréd (N=156)

48%
47%
47%
40%

0-3% wszystkich zamodéwien
— 32%
27%

21%

5%
3%

3%
29%

3-5% wszystkich zamoéwien
— 28%

12%
44%

1%
5%
7%
powyzej 5% 19%
24%

12%

44%

nie mierzymy tego wskaznika 10%
— 16%
49%

14%

12%
0%
6%
sprzedajemy produkty, ktére 2%

nie zawsze moga by¢ zwrécone 0%
1%
8%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
Poziomu zwrotdéw nie liczy niemal potowa

badanych sklepdw z branzy Sport i turystyka
oraz niemal tyle samo z branzy Biuro i firma.

Branze, ktére notujg najwiecej zwrotéw to Moda
i Elektronika. Ich najnizszy poziom wykazuja
sklepy sprzedajace kosmetyki, a takze z kategorii
Biuro i firma oraz Hobby.
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2. Koszty zwrotow,

ich automatyzacja i outsourcing

E-sklepy obliczajg koszty obstugi zwrotdw przede wszystkim na podstawie czasu,

jaki musza na niego poswieci¢ pracownicy. Warto zwréci¢ uwage, ze petne koszty

zwrotu obejmuja czas potrzebny na przyjecie, sprawdzenie i zmagazynowanie

zamowienia, korespondencje z klientem, prowizje za zwrot ptatnosci oraz zwrot

za najtanszy sposéb dostawy w przypadku odstgpienia od umowy.

Szacunkowy koszt obstugi jednego zwrotu w sklepach

(danie nie obejmuja kosztow wysyiki)

. Mate sklepy (N=1100) . Duze sklepy (N=200)

-3zt

35z

I 19%

powyzej 5 zt
0,5%

nie wiem / nie liczymy . 15%
tego kosztu 0%

0% 25%

Niemal potowa badanych sklepdw szacuje
koszt obstugi pojedynczego zwrotu na 3-5 zi,
bez uwzgledniania w tym kosztéw przesytki.
Duze sklepy lepiej radza sobie z obnizaniem
kosztéw m.in. poprzez automatyzacje proceséw

‘merce

94%

50% 75% 100%

i outsourcing ustug. Mate i Srednie podmioty
czesciej obstuguja zwroty samodzielnie,

w dodatku kazdy przypadek indywidualnie,
co wymaga wiekszego naktadu pracy

oraz generuje wieksze koszty.

www.merce.com
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Szacunkowy koszt obstugi jednego zwrotu w sklepach wedtug branz

(danie nie obejmuja kosztow wysyiki)

Moda (N=305)
. Zdrowie i uroda (N=135)

Sport i turystyka (N=78)
. Dom i ogréd (N=156)

4%

0-3 zt

35z

powyzej 5 zt

14%

nie wiem / nie liczymy
tego kosztu

0% 20%

Najtansza, miedzy 1a 3 zt, okazuje sie
obstuga zwrotéw w branzy Hobby oraz Biuro
i firma, najdrozsza, powyzej 5 zt - w branzy
elektronicznej oraz Zdrowie i uroda.

‘merce

B Hobby (N=109)

B siuroi firma (N=97)
. Elektronika (N=116)

24%

78%
72%
61%
62%
59%
53%
38%

37%

33%

40% 60% 80%

Srednie ceny, 3-5 zt, dominuja w modzie oraz
sporcie i turystyce. Co trzeci sklep z branzy
Dom i ogrdd nie liczy tego wskaznika.

www.merce.com
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Czy sklep posiada automatyczny system przyjmowania i rejestrowania zwrotéw
w systemie poprzez formularz na stronie www?

B Vvate skiepy (N=1100) ] Duze skiepy (N=200)

tak
89%

nie

0% 25% 50% 75% 100%
Prawie 3/4 matych i srednich sklepow Wsréd sklepdw z branzy modowej,
nie posiada zautomatyzowanych zwrotéw charakteryzujacej sie wysokim poziomem

przez formularz na stronie. W przypadku duzych  zwrotéw, formularza online nie udostepnia
- takiego utatwienia nie stosuje jedynie co 10. ponad 60% badanych podmiotow.

Kto zajmuje sie rozliczeniem ksiegowym i magazynowym zwrotu?

B Mate skiepy (N=1100) ] Duze skiepy (N=200)

67%
sklep samodzielnie ’

24%
firma zewnetrzna oferujaca = 18%
obstuge fullfilment 50%
hurtownia / dostawca towaru 6%
(W przypadku dropshippingu) 6%

, : 8%
Inne
22%

0% 20% 40% 60% 80%
Fulfillment to gtéwnie domena wiekszych i magazynuja wracajacy od klientéw
sklepéw. Mniejsze podmioty rozliczaja towar samodzielnie.
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3. Reklamacje - akceptowacd
czy nie? Polityka e-sklepdw

Dla matych i Srednich e-sklepdéw koszt pozyskania klienta jest wyzszy, dlatego,
by go nie traci¢, sg sktonne czesciej akceptowac nieuzasadnione reklamacje.
Duze podmioty moga sobie pozwoli¢ na ich odrzucanie badz szukanie innego

rozwigzania, ktére zadowoli klienta.

Co robisz, jesli reklamacja klienta jest niezasana?

. Mate sklepy (N=1100) . Duze sklepy (N=200)

przyjmuje, bo nie chce traci¢ 62%
klienta (traktuje jako koszt
15%

prowadzenia biznesu)
podchodze do klienta

indywidualnie i staram sie 26%
znalez¢ optymalne rozwigzanie 46%

dla obu stron

odrzucam (ze wszystkimi 13%
konsekwencjami na przykfad
40%

wystawieniem ztej opinii)

0% 20% 40% 60% 80%
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4. Jak klienci moga zwracac
zamowienia - czas | metody
dostawy zwrotow

14-dniowy okres na odstgpienie od umowy kupna towaru - popularnie
nazywany zwrotem zakupu - wprowadzony w Polsce w 2014 roku dla catego
sektora handlowego okazat sie szczegdlnie istotny dla branzy e-commerce.
Prokonsumenckie rozwigzania staty sie czescig strategii zakupowej.
Pozwalajg obejs¢ brak mozliwosci przymierzenia i wyprébowania

produktu przy nabywaniu go przez internet.

lle dni klient ma na odstgpienie od umowy?

. Mate sklepy (N=1100) . Duze sklepy (N=200)

. 82%
ustawowe 14 dni

86%

18%
powyzej 14 dni
15%

0% 25% 50% 75%

13

100%
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Ile dni klient ma na odstapienie od umowy wedtug branz

Moda (N=305) . Zdrowie i uroda (N=135) . Dom i ogréd (N=156) . Biuro i firma (N=97)
B Hooby (N=109) [l Elektronika (N=T16) Sport i turystyka (N=78)

97%
85%

ustawowe 14 dni

64%

powyzej 14 dni

31%

36%

0% 25% 50% 75% 100%
Niewiele sklepdw oferuje klientom wiecej Tylko 3% sklepdw z kategorii Moda daje
niz ustawowe 14 dni na zwrot. Nie wida¢ pod od siebie wiecej niz ustawowe 14 dni,
tym wzgledem réznic miedzy duzymi a matymi podczas gdy w branzy sportowej i turystycznej
sklepami, bardziej miedzy branzami. robi tak co trzeci sklep.

! merce www.merce.com
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Mozliwe sposoby zwrotu towaru do sklepu

. Mate sklepy (N=1100) . Duze sklepy (N=200)

odestac¢ na adres 64%
sklepu / magazynu 100%

do siedziby sklepu 559
dosta rczyc. osobl’sue. 25%
do dowolnej placéwki
70%

stacjonarnej sklepu

. . 7%
wszystkie powyzsze
55%

0% 25% 50% 75% 100%
Duze sklepy oferuja wiecej metod zwrotu bez lokalu stacjonarnego, wysytajac towar
towaru. Mate i srednie sklepy niechetnie z mieszkania czy matego magazynu,
umozliwiaja zwrot osobisty. Moze to wynikac nieprzystosowanego do przyjmowania klientdéw.

z faktu, ze spora czes$¢ matych firm dziata

! merce www.merce.com
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5. Powody zwrotow

16

Najczesciej klienci zwracajg zamdwienia, bo sie rozmyslili, produkt im nie pasuje

albo sie nie spodobat - te powody jako najwazniejsze wymienia potowa wszystkich

badanych sklepdéw. Ponad 1/3 sklepdw przyjmuje zwracane zamodwienia, ktére

okazalty sie juz niepotrzebne. U 1/4 klienci musieli zbyt dtugo czekaé na realizacje

zamowienia. Jedynie 5% sprzedawcow podaje jako jeden z gtéwnym powodow

zwrotow reklamacje, czyli ukryta wade produktu.

Gtéwne powody zwrotu towardéw

. Mate sklepy (N=1100)

klient sie rozmyslit
produkt nie pasuje
lub sie nie podoba

produkt nie jest
juz potrzebny

zbyt dtugi czas
realizacji zamoéwienia

produkt nie pasuje do opisu w sklepie

(btedny opis / zdjecie w sklepie)

produkt nie pasuje do opisu w sklepie

(pomytka w dostawie)

produkt zostat
uszkodzony w dostawie

produkt posiadat
wade ukryta (reklamacja)

0%

Duzym sklepom dwa razy czesciej zdarzaja
sie zwroty z powodu pomytki w dostawie,
uszkodzenia w czasie dostawy czy wady
produktu. Mate i Srednie sklepy maja wiekszy
problem z klientami zmieniajacymi decyzje

‘merce

. Duze sklepy (N=200)

32%

29%

12%

29%
9%

18%
7%

5%
10%

4%
13%

4%
10%

20%

najszybszej dostawy.

55%

50%

40%

40% 60%

o zakupie i odsytajagcymi towar z subiektywnych
powoddw. Trzy razy czesciej niz w przypadku
duzych podmiotéw gorzej opisuja produkty

na stronie internetowej i nie pilnuja jak

www.merce.com
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Gtéwne powody zwrotu towardéw wedtug branz

. Dom i ogréd (N=156)
Moda (N=305)

. Biuro i firma (N=97)
B Eiextronika (N=116)

klient sie rozmyslit

25%
24%

produkt nie pasuje 5%
lub sie nie podoba 16%

produkt nie jest

juz potrzebny
22%

zbyt dtugi czas
realizacji zamoéwienia

produkt nie pasuje
do opisu w sklepie
(btedny opis / zdjecie w sklepie) %
1%
produkt nie pasuje % 8%
do opisu w sklepie 1% o
(pomytka w dostawie) | - 17%

12%

produkt zostat

uszkodzony w dostawie
12%

produkt posiadat
wade ukryta (reklamacja)

1%

4%
5%

0% 25%

Najwiecej problemdéw z kaprysnymi klientami
maja e-sklepy z branz Biuro i firma oraz

Dom i ogréd - kupujacy w tych sklepach
najczesciej sie rozmyslaja, produkt im sie nie

‘merce

. Zdrowie i uroda (N=135)

B Hobby (N=109)

Sport i turystyka (N=78)

94%

78%
76%

73%

39%

69%

53%

29%

46%

50% 75% 100%

podoba lub okazuje sie juz nie potrzebny.
Réwniez te sklepy wydtuzaja czas realizacji
zamowienia i nie pilnujg zgodnosci opiséw
z produktem.

www.merce.com


https://merce.com/

18

6. Co moze zmniejszyC
liczbe zwrotéw?

Kluczowe do obnizenia liczby zwrotdw jest jak najwierniejsze i najdoktadniejsze
pokazanie produktu: poprzez dobre opisy, wysokiej jakosci zdjecia i filmy
prezentujace produkty oraz odwzorowanie ksztattow i koloréw. W przypadku
duzych sklepdw, bardziej niz u matych i srednich, liczy sie obstuga posprzedazowa.
Udostepniaja one rowniez nawet 2,5 razy czesciej opcje wyprébowania produktu,
np. w sklepie stacjonarnym. Mate sklepy rzadko maja taka mozliwos¢.

Co zmniejsza liczbe zwrotédw w sklepie internetowym
(pytanie wielokrotnego wyboru)

. Mate sklepy (N=1100) . Duze sklepy (N=200)

. . = 79%
dobre opisy produktéw
95%
wysokiej jakosci zdjecia oraz 59%
filmy przedstawiajgce produkt 87%
wierne odwzorowanie 57%
ksztattéw i kolorow 66%
dobra obstuga posprzedazowa 48%
(np. pomoc w uruchomieniu) 67%
mozliwos¢ wyprébowania 34%
roduktu (np. w sklepie
P (np P L 87%

stacjonarnym)
rozmowa klienta 22%
z pracownikiem Biura Obstugi 19%

0% 25% 50% 75% 100%
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Co zmniejsza liczbe zwrotéw w sklepie internetowym wedtug branz

(pytanie wielokrotnego wyboru)

Sport i turystyka (N=78) . Elektronika (N=116)

. Zdrowie i uroda (N=135) Moda (N=305)

dobre opisy produktéw

wysokiej jakosci zdjecia oraz
filmy przedstawiajace produkt

wierne odwzorowanie
ksztattow i kolorow

dobra obstuga posprzedazowa
(np. pomoc w uruchomieniu)

mozliwos¢ wyprébowania
produktu (np. w sklepie
stacjonarnym)

rozmowa klienta
z pracownikiem Biura Obstugi

W wiekszosci sklepdéw najbardziej licza sie dobre
opisy i zdjecia, w poszczegdlnych branzach
istotne w zmniejszaniu liczby zwrotéw okazuja
sie rézne dziatania. Np. dla klientéw kupujacych
elektronike lub produkty z kategorii Biuro i firma

‘merce

B Hobby (N=109)
. Biuro i firma (N=97)

. Dom i ogréd (N=156)

100%

95%
93%
92%
90%
63%

90%
84%
89%
96%
96%
82%
58%

98%

50% 75%

100%

wazna jest obstuga posprzedazowa, m.in. pomoc
W uruchomieniu sprzetu, dla tych ostatnich
istotny jest réwniez kontakt z Biurem Obstugi.

Z kolei dla sprzedajgcych asortyment z kategorii
Zdrowie i uroda wptyw ma wierne odwzorowanie
ksztattu i koloréw towaru.
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Opinie innych klientédw pomagaja
podjac rozsadng decyzje zakupowa
- 0 zwrotach w branzy dzieciecej

Od 10 lat prowadzimy jeden z najwiekszych i najbardziej rozpoznawalnych sklepow

internetowy dla rodzicéw i ich dzieci od najmtodszych lat do wieku przedszkolnego.

Produkty, ktére oferujemy w naszym sklepie, pochodzg zaréwno od producentéw

zagranicznych, jak i polskich. Staramy sig, aby nasz asortyment cechowat sie

wyjatkowa estetyka wykonania, jakoscia i niestandardowym wzornictwem

oraz przede wszystkim byt bezpieczny dla uzytkownikow.

Matgorzata Witkowska

Prezes Zarzadu Mamissima

‘merce

1 Jakos¢ zwrotéw przektada sie
na ponowhne zakupy

Sprzedaz za posrednictwem sklepu
internetowego podlega regulacjom
konsumenckim, wedtug ktérych kupujacy
ma prawo do odstgpienia od umowy zawartej
na odlegtos¢ w ciagu 14 dni od otrzymania
towaru. W naszej firmie dostosowujemy sie
do aktualnych regulacji prawnych, ktére sa
bardzo korzystne dla klienta.

Dokonujac odstapienia umowy zawartej

na odlegtosé, klient musi wypetni¢ odpowiedni
formularz, ktéry jest dostepny na naszej stronie
www lub zgtosi¢ ten fakt za posrednictwem
wiadomosci e-mail. Po otrzymaniu przesyiki,
na zwrot pieniedzy mamy regulaminowo

14 dni, jednak staramy sie dokonywac go

w miare mozliwosci jak najszybciej — w koncu
zadowolenie klienta jest dla nas najwazniejsze.
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Uwazamy, ze jakos¢ nie tylko zakupow,

ale réwniez obstugi zwrotdw, jest bardzo
wazna, aby konsument przy nastepnej wizycie
Nna naszej stronie, nie wahat sie przy wyborze
naszego sklepu.

I Istotne zdjecia w uzyciu
i opinie innych klientéow

Aby zminimalizowac liczbe zwrotéw, staramy
sie w miare mozliwosci, aby produkty,

ktére sprzedajemy, miaty nie tylko zdjecia
packshotowe (produkt na biatym tle),

ale réwniez lifestylowe / w uzyciu, zeby klient
mogt je obejrzec¢ w jak najbardziej naturalnym
Srodowisku. Dodatkowo, staramy sie
selekcjonowac marki, ktére sg dostepne

w naszym sklepie tak, zeby jakos¢ produktow
byta jak najwyzsza i sprawiata, ze klient

po jego zakupie, nie chce sie juz z nim rozstac.

Na wyboér produktéw maja réwniez wptyw
dziatania takie jak promocja na portalach
spotecznosciowych czy artykuty na blogu.
Dzieki doktadnemu przedstawieniu
asortymentu poprzez zdjecia oraz dzieki opinii
innych rodzicéw i ekspertéw konsument ma
mozliwos¢ poznania produktu, jego zalet, ale
rowniez i wad przed zakupem. Przekonuje sie
tym samym, czy dany produkt jest potrzebny
na danym etapie rozwoju malucha.
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Jak w kazdej dziedzinie naszego zycia,

sg réowniez marki czy produkty, ktére s3 modne
w danym czasie. Na to maja wptyw przede
wszystkim konsumenci, dobry PR i trendy.

W tym przypadku, znacznie rzadziej mozemy
spodziewac sie zwrotu. Sg one sporadyczne.

I Procedury reklamacji

Po zgtoszeniu checi reklamacji do naszego
sklepu, klient wysyta reklamowane towary

na swoj koszt. Jezeli zostanie ona rozpatrzona
pozytywnie, koszty te zostajg zwrdécone. Staramy
sie zminimalizowac¢ koszty wysytek. Jezeli dany
element przedmiotu jest wadliwy, staramy sie
na podstawie zdjec¢ przyspieszy¢ proces i wystac
jedynie element zamienny bezposrednio

od producenta/dystrybutora.

Jezeli zgtoszenie dotyczy catego produktu,
nastepuje standardowa procedura, podczas
ktérej niezbedne s3 ogledziny przez
rzeczoznawce i dystrybutora/producenta.
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I Utlatwienia w aplikacji

Konsumenci staja sie coraz bardziej Swiadomi

zakupoéw za posrednictwem internetu. Mamissima to najwiekszy butik z wysokiej jakosci
Chcieliby, aby zwroty towaru, a co za tym idzie, produktami i akcesoriami dla niemowlat, dzieci
zwrot pieniedzy rowniez byt jak najprostszy. i rodzicéw. W naszym sklepie internetowym

Z naszych obserwacji wynika, ze dobrym skompletujesz wyprawke dla malucha,
rozwigzaniem bytoby stworzenie aplikacji przygotujesz dziecko do przedszkola czy szkoty,
do zwrotéw i reklamacji, w ktérej klient znajdziesz niebanalne, najwyzszej jakosci zabawki
sam mogtby zamadéwic kuriera i wygenerowac i akcesoria dla dzieci do 9 roku zycia.

odpowiedni formularz.

Dzieki takiemu rozwigzaniu zaoszczedzilibysmy
czas w obstudze zwrotéw, a klient bytby
spokojniejszy, sledzac na biezaco na jakim
etapie jest jego zwrot lub reklamacja.
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Zwroty i reklamacje
w drogerii internetowej

Zestawione w raporcie dane dotycza przede wszystkim bizneséw opartych
o prace na fizycznym magazynie oraz wkasnym zatowarowaniu.
W horex.pl wykorzystujemy natomiast model dropshippingu.

Dzieki dedykowanemu systemowi

oraz zorganizowanej strukturze wymiany
danych, potrafimy prezentowac, sprzedawac
i wysyta¢ zamadwienia, bez koniecznosci
posiadania towaru, magazynu i pracownikéw
niezbednych do jego przygotowania. Dzieki
takiemu rozwigzaniu koszt powstaje dopiero
W momencie ztozenia zamowienia przez
konsumenta, a caty proces logistyczny

i administracyjny obstugi zamdwienia spoczywa
na naszym partnerze logistycznym,

Tomasz Bryk ktérym jest dystrybutor.
CEO horex.pl
LinkedIn 1 Zwroty

Patrzac na specyfike naszej branzy -
beauty&health — wida¢, ze pojecie ,zwrot”
niemalze w niej nie istnieje.
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Oczywiscie, wedtug regulaminu sklepu
horex.pl przyjmujemy zworty towardéw

W wyniku odstgpienia od umowy,

ale jedynie, gdy zwracany produkt jest:

W stanie nienaruszonym
Nieuzywany

Nie byt otwierany

W oryginalnym opakowaniu

W porédwnaniu np. do branzy fashion,

naszych produktéw nie zamawia sie wiec,
zeby przetestowac je w domu. Produktu
kosmetycznego nie da sie przymierzy¢.
Nalezy go fizycznie uzyé, zeby poznac jego
efekty. Klient zazwyczaj jest juz po kontakcie
z produktem w sklepie stacjonarnym, kupowat
i uzywat go juz lub styszat/czytat o nim dobre
opinie. Odwrdécony Efekt ROPO (czyli research
offline, purchase online) daje nam przewage
w rozwoju i podboju rynku.
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Nasz klient Swiadomie podejmuje decyzje,
doskonale wiedzac, jaki produkt kupuje,

o czym $wiadcza dane z naszego

dziatu obstugi klienta:

Fizyczne zwroty towaru przez klienta
za ostatnie 12 miesiecy wynoszg 0,05%
wszystkich zamoéwien

Zwroty wynikajace z btednego kolejkowania
zamowien u partneréw logistycznych wynosza
1,5% wszystkich zamoéwien za ostatnie

12 miesiecy. To gtdwnie zwrot gotéwkowy,

bez realizacji towarowej.

Wyzwaniem przy zwrotach w naszym modelu
biznesowym, opartym o dropshipping, jest fakt,
ze nie posiadamy jednego adresu do odestania
towardw. Dlatego podkreslamy, zeby klient
najpierw skontaktowat sie z nami mailowo

i wyrazit che¢ zwrotu, a my w odpowiedzi
wskazemy mu odpowiedni adres magazynu

do wysyiki.
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I Reklamacje

Kosmetyki, jak wszystkie inne produkty,

mozna reklamowag, jesli towar jest uszkodzony
lub przeterminowany. Dzieki pilnowaniu jakosci
produktéw oraz procesu dostawy, zdarza sie

to jednak bardzo rzadko - reklamacje w naszym
sklepie utrzymuja sie na poziomie 0,01%
wszystkich zamoéwien.

horex.pl to drogeria internetowa, ktéra w swojej
ofercie posiada ponad 60 tysiecy produktéw
ponad 1200 marek, bez koniecznosci posiadania
magazynu oraz pracownikéw niezbednych

do przygotowania zamadwienia.

Wysytka zaméwienia odbywa sie bezposrednio
do klienta w przeciggu 24h od ztozenia
zamowienia. Cata drogeria dziata dzieki silnemu
egzekwowaniu zatozonych modeli assetlight

dropshipping.



Zwroty w biznesie B2C | B2B:
rozne relacje z klientem

Prowadzimy dwa sklepy internetowe dla naszych klientéw, jeden stricte

dedykowany B2B, tylko dla kontrahentéw hurtowych, statych partneréw firmy,

oraz drugi, B2C, dedykowany odbiorcy finalnemu. Oba sklepy charakteryzuja sie

zupetnie innymi doswiadczeniami, jesli chodzi o reklamacje i zwroty.

tukasz Dartak

Prezes Darco Sp. z 0.0.

LinkedIn
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I Reklamacje i zwroty B2B

B2B nie podlega przepisom konsumenckim,
wiec zasady reklamacji i zwrotéw reguluje
regulamin oraz wewnetrzne zasady
obowiagzujace w firmie.

Jako, ze z witryny korzystaja zwykle klienci
dotychczasowi, ktérzy dotychczas korzystali

z poprzedniej wersji platformy, lub sktadali
zamodwienia w sposoéb tradycyjny — sg oni
zaznajomieni z zasadami panujacymi w Darco.
Zwroty wyrobdéw wysokorotujacych (specjalnie
oznaczonych w materiatach Darco), moga
mie¢ miejsce nawet do roku po sprzedazy.
Oczywiscie z zaznaczeniem, iz nie sg one
uszkodzone, nie byly uzywane i sg w stanie
technicznym, umozliwiajacym ich szybka
odsprzedaz. Zwracajacy ponosi koszt zwrotu

i ewentualnego przepakowania

(jesli opakowanie jest uszkodzone).

27
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Sa to dos¢ liberalne zasady, jednakze nie
zauwazamy nadmiernej ilosci zwrotéw.
Klienci nie naduzywaja tego przywileju.

Moze to by¢ spowodowane stosunkowo
wysokim kosztem przesytki (wyroby Darco
czesto sg wyrobami o znaczacej wadze lub
gabarytach) - wiec relacja koszt wyrobu / koszt
przesytki zwrotnej jest niekiedy zniechecajaca
do wykonywania zwrotu. Mozliwe tez jest
zatrzymywanie wyrobdéw, ktére nie zostaty
zainstalowane na montazu urzadzenia
grzewczego (np. kominka) lub ktérych klient
nie odebrat, z uwagi na stosunkowo duza
mozliwos¢ uzycia tego wyrobu przy kolejnej
instalacji lub przy realizacji transakcji dla innego
klienta. Oczywiscie mozliwe to jest tylko, jesli
kupujacy posiada magazyn, na ktérym moze
przechowywac zakupione wyroby. Tak jest

w wiekszosci przypadkdow.

Kazdy zwrot jest rejestrowany w wewnetrznym
systemie obiegu dokumentéw (realizowanym
za pomocy platformy Webcon BPS) i podlega
szeregowi autoryzacji, ktére koncza sie
wystawieniem dokumentu korygujacego

i zwrotu pieniedzy.

Ciekawym przypadkiem jest dos¢ szeroko
wystepujacy dropshipping. Tu nasi klienci,
ktérzy wykorzystujg dane z B2B oraz nasza
logistyke (realizujemy wysytke bezposrednio
do ich klienta) musza dostosowac sie do zasad
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obowiazujacych w handlu hurtowym Darco,
czy to przejmujac czesé ryzyka na swoje

barki, czy tez poprzez takie dostosowanie
asortymentu, by na przyktad, zwroty wyrobdw,
ktore nie moga zostac przyjete z powodu
obowigzujacych zasad wspdtpracy z Darco
(wyroby niskorotujace, nietypowe) nie byty
prezentowane na ich sklepach internetowych.

Reklamacje honorowane sg w zakresie zgodnym
z zapisami karty gwarancyjnej, wyroby Darco
charakteryzuja sie wysoka jakoscia, dlatego
odsetek reklamacji w ramach gwarancji nie

jest duzy. Powszechne sg przypadki naprawy /
wymiany towaru nawet po gwarancji, z uwagi
na chec¢ utrzymania dobrych relacji z klientem.

Reklamacje rejestrowane sg w systemie

ERP i procedowane zgodnie ze standardami
ISO. Odsetek reklamacji nie przekracza 0,5%
sprzedanych wyrobéw. Nikty procent pozwala
na duza elastycznos¢ w podejsciu do klienta.

Zgtoszenie reklamacyjne rejestrowane jest

za pomoca formularza na stronie www

lub poprzez forme pisemna (np. e-mail).
Koszt odebrania i ponownego przestania
uszkodzonego towaru ponosi Darco. W
przypadku nieuznania reklamacji (np. z uwagi
na niewfasciwe zastosowanie wyrobu) klient
moze zdecydowac sie na odptatnag naprawe

i musi ponies¢ koszt dostawy.
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Reklamacje dotyczace uszkodzenia

w transporcie realizowane sg czesto na
podstawie dokumentacji fotograficznej.

Darco wykazuje sie tu elastycznym podejsciem,
oferujac czy to obnizenie ceny, naprawe

lub wymiane na nowy. Warunkiem koniecznym
jest przedstawienie protokotu uszkodzenia
przesytki podpisanego przez kuriera, brak
takowego uniemozliwia regresowe dochodzenie
odszkodowania od firmy transportowej.

I Reklamacje i zwroty B2C

W przypadku standardowego sklepu
internetowego dla klientéw detalicznych (B2C)
sprzedaz podlega regulacjom konsumenckim.
Kupujacy ma prawdo do odstgpienia od umowy
do 14 dni. Kupujacy w takim przypadku ma
obowiagzek ponies¢ koszty przesytki zwrotnej,

a w przypadku uszkodzenia towaru

w transporcie (na skutek niewtasciwego
zabezpieczenia towaru) moze zostac¢ obcigzony
kosztem naprawy. Zwyczajowo wykazujemy
duza elastycznosc¢ i nie obcigzamy klienta

tym kosztem.

llo$¢ zwrotéw w proporcji do sprzedazy

w ramach sklepu B2C jest znaczgco wyzsza
niz dla platformy B2B.
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Aby zminimalizowac¢ ilos¢ i koszty zwigzane

ze zwrotami przede wszystkim starannie
monitorujemy sktadane zamadwienia

ze sklepu B2C (w przypadku B2B nie ma

az takiej potrzeby). W przypadku zauwazenia
potencjalnych Zrédet zwrotu (np. zamodwienie
wyrobow, ktére nie beda ze sobg kompatybilne)
- obstuga sklepu kontaktuje sie z kupujacym,
celem wyjasnienia sytuacji. Prewencyjne
dziatania w przypadku wyrobdéw ktére

sg gabarytowe, a wiec koszt wysytki jest
stosunkowo wysoki (a do tego wyroby

te stosunkowo fatwo uszkodzi¢ w transporcie —
np. zarysowac powioke malarska) sg konieczne
i zwykle dajg bardzo dobre rezultaty.

W przypadku checi dokonania zwrotu kupujacy
musi wypetni¢ formularz na stronie sklepu
i przekazac¢ go wraz z towarem zwracanym.

Reklamacje odbierane od klienta na koszt firmy
Darco i rozpatrywane zgodnie z zapisami

w karcie gwarancyjnej.

I Dane z ostatnich 12 miesiecy;

Zwroty platforma B2C; ~2,5%

Wymiana platforma B2C; ~0,5%
llo$¢ reklamacji platforma B2C; ~0,01%
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Zarowno w sklepie B2B jak i B2C odczuwalny
jest brak modutu do automatyzacji zgtoszen
zwrotdw (zgtoszenia reklamacji sg trudniejsze
do wykonania w sposdéb wtasciwy, zwtaszcza

z uwagi na szeroki asortyment — cho¢ tez bytoby
bardzo przydatne). Realizowanie zwrotéw ,,obok”
platform internetowych (za pomoca innych
systemow lub droga formularzy papierowych)
znaczaco obniza prestiz stron, a takze
potencjalnie zniecheca kupujacych

do dokonania transakcji (powstaje odczucie,

iz sklep utrudnia specjalnie dokonanie zwrotéw
—wymuszajac papierowe formularze, obniza

to zaufanie do sklepu).

DArco

DARCO Sp. z 0.0. to polski producent szerokiej
gamy urzadzen techniki kominowej i wentylacyjnej.
Juz od ponad 25 lat tworzymy innowacyjne
rozwiazania, ktére wyznaczaja rozwdj branzy HVAC.
Firma oferuje nasady kominowe ( m.in. obrotowe,
hybrydowe, nastawne, mechaniczne), systemy
kominowe (przytacza z blachy czarnej 2mm,
przytacza do piecéw na pelet, wktady kominowe

i kominy dwuscienne, systemy kominowe
spalinowe i spalinowo powietrzne), systemy DGP
(elementy do budowy wydajnych systemaow
grzewczych), systemy wentylacyjne i urzadzenia
wentylacyjne (systemy wentylacji hybrydowej,
systemy dystrybucji powietrza, nawietrzaki, kratki,

anemostaty, rozety itp).

Ogodtem w ofercie katalogowej znajduje sie

ponad 10 tys. pozycji, a co roku dochodza nowe,
coraz bardziej nowatorskie i zaawansowane
technologicznie rozwigzania. Wszystkie urzadzenia
posiadaja aktualne certyfikaty i badania, a jakosé
ich wykonania zadowoli nawet najbardziej
wybrednych klientéw. Firma wykonuje tez szereg
elementéw niestandardowych, a takze ustug.
Bogaty park maszynowy oraz doswiadczona kadra
pozwalaja na wytworzenie z blach elementéw

o praktycznie kazdym ksztatcie.



3]

Zwroty — najlepsze praktyki
W e-commerce: ustuga
w modelu point to door

W 2018 roku zakupy przez internet robito 56% internautéw, w 2019 roku 62%,

a w 2020 roku juz 73% — coroczne dane o e-commerce, publikowane w raportach

Gemius, nie pozostawiaja ztudzen. Z roku na rok wzrasta zainteresowanie

konsumenckie e-handlem, a takze rosnie zapotrzebowanie na ten rynek sprzedazy.

Kamila Kowalska
Dyrektor Handlowy Sendit S.A.

LinkedIn
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Co wiecej, wedtug PMR, w 2019 roku rynek
handlu internetowego w Polsce wart byt ponad
61 mid zH! To samo zrédto zaktada rowniez
dynamike wzrostu w 2020 roku, na poziomie
prawie 26%, w poréwnaniu rok do roku.

Sklepy internetowe maja wiec okazje

do umacniania swojej pozycji na rynku

i wykorzystania trendu do wtasnego

rozwoju biznesu.

Zwroty tym samym jako jeden z elementéw
tego rosngcego e-commerce staty sie pewnym
standardem rynkowym. Diabet tkwi jednak

w szczegotach.
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I Proces zwrotéw od strony oczekiwan
klienta/konsumenta oraz od strony
e-sklepu: jego oczekiwan, potrzeb,

a takze mozliwosci.

Badanie Gemius pokazuje, ze darmowe
odestanie zakupionych produktéw za pomoca
kuriera, przez maszyne paczkowa lub poczta
to trzy najczesciej uzywane formy zwrotu
kupionych towaréw. Ze zwrotu nie korzystato

3 na 10 badanych (30%) wiedzacych o takiej
ustudze i kupujacych online. Jednoczesnie, jak
pokazuja badania, w zdecydowanej wiekszosci
sklepoéw zwroty nie przekraczajg 3% zamowien.

Wszystkie znane mi badania wskazuja zwroty
jako jeden z elementdéw budowania przewagi
konkurencyjnej na rynku, a jasna i prosta
polityka zwrotéw w sklepie jest wskazywana
jako jeden z czynnikéw motywujacych do
dokonania zakupow.

Dobre praktyki e-commerce pokazuja, ze zwroty
sg istotne, poniewaz po pierwsze podnosza
wiarygodnos¢ sklepdéw, po drugie buduja
lojalnos¢ klientéw, a po trzecie — motywuja
do zakupdéw. Co réwnie wazne - przy dobrze
zorganizowanym procesie pozwalaja tez
ograniczac ich ilo$¢! Zapytacie, jak to?
Wydawac¢ by sie mogto, ze im tatwiej
zorganizujemy proces zwrotu dla klienta,
tym chetniej bedzie on z niego korzystat.
Nie zgadzam sie z tym twierdzeniem.
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tatwy i przyjemny proces zwrotu buduje
zaufanie i lojalnos¢ klienta, a przy tym pozwoli
zoptymalizowac ich ilosé, jesli bedziemy
analizowac¢ powody zwrotéw i wyciggac wnioski
oraz witasciwie na nie reagowac.

Podam przyktad: klienci kupuja przez internet
produkty nie widzac ich, nie dotykajac i nie
wachajac. Tym samym, jesli zwracajac produkt
beda w stanie wskaza¢ nam przyczyny zwrotu,
w fatwy sposéb bedziemy mogli wykorzystacé
te informacje, dodajac je w opisach naszych
produktéw i unikna¢ kolejnych zwrotéw

z tych samych powoddéw. Wiemy, ze kazdy
zwrot to koszt, zaréwno operacyjny, jak i koszt
przesytki, a wiec jest to dla sklepéw mozliwos¢
optymalizacji tych kosztéw. Zaskoczyty mnie
wyniki powyzszych badan, pokazujace, ze ponad
30% matych sklepdéw nie mierzy wskaznika
poziomu zwrotéw w swoich e-sklepach.

Jesli ich nie mierzy, jak ma je optymalizowac?

Warto obserwowac i bra¢ przyktad z duzych
podmiotéw, Swietnie radzacych sobie z tym
procesem. Amazon, Zalando czy eobuwie
pokazuja, jak w prosty i intuicyjny sposéb

- jednoczesnie z petna kontrola produktu -
zadowoli¢ klienta. Oczywiscie, nie kazda branza
i nie na kazdym poziomie rozwoju swojego
biznesu jest w stanie zaoferowac klientom

tzw. darmowy zwrot.
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I Co zyska Twéj sklep korzystajac
Z naszego harzedzia?

Oszczednosé kosztow dzieki mozliwosci
realizacji zwrotéw do punktéw odbioru

Mozliwos¢ sledzenia przesytki, a dzieki temu
informowania klienta o statusie zwrotu

Wygoda dla klienta twojego e-sklepu — nie musi
czeka¢ na kuriera, zwréci towar w wygodnym
dla siebie miejscu i czasie

Mozliwos¢ ankietowania powodu zwrotéw,
a przy okazji wiedze na temat jakosci
i zgodnosci opiséw produktdw na stronie sklepu

Wygodny dla e-sklepu sposdéb implementacji
naszego narzedzia — generujemy link, w ktérym
okreslasz m. in. czas mozliwy na dokonanie
zwrotu przez klienta.
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I Jakie mozliwosci majg dzisiaj
e-sklepy?

W Sendit S.A. rozwijamy caty czas jeden

z naszych produktéw, jakim sg zwroty do
punktéw, wierzac, ze to rozwigzanie bedzie

W przysztosci najpopularniejszym i najchetniej
wykorzystywanym narzedziem w procesie
zwrotdéw przez e-sklepy
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Ponizej przedstawiam, jak moze to wygladaé¢ w Twoim sklepie:

1. Klient wybiera produkt,
ktéry chce zwrécié

‘merce

2, Wystawiasz ankiete

dla klienta, dzieki czemu
zbierasz i analizujesz powody
zwrotéw. Otrzymujac od
niego te informacje, mozesz

dopracowac opisy produktéow.

34

3. Wybor formy zwrotu:
dostarczenie do punktu lub
do sklepu - klient przesytke
dostarczy do wybranego
punktu, a Ty zminimalizujesz
koszt zwigzany ze zwrotem.
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4. Klient wybiera punkt, 5. Sendit dostarcza list
w ktérym wygodnie przewozowy, klient drukuje,
mu zwrécié produkt.* wypetnia i nakleja go na

przesytke. Zgtoszenie przyjete
i gotowe. Twoj sklep, dzieki
trackingowi, ma petna
kontrole nad paczka.

*W tym miejscu polecam wybér punktu z widgetu mapy, przygotowanego przez Sendit.

Z jego pomoca mozecie zagwarantowac klientom zwrot w punktach nadawczych typu:
paczkomaty InPost, placéwki Poczty Polskiej czy punkty DPD, a takze w salonach wiasnych,
jesli takie posiadacie. Aktualne rozwigzanie zaktada obstuge ptatnosci i rozliczenie kosztu
przesytki za zwrot przez e-sklep. Pracujemy nadal nad rozwojem i planujemy w przysztosci

umozliwi¢ optacanie zwrotu bezposrednio w serwisie Sendit.
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I Podsumowujac

Wszystkie powyzsze przyktady i rozwigzania
pokazuja, jak w prosty sposéb WYy jako
wiasciciele biznesdw jestescie w stanie
zwiekszy¢ atrakcyjnos¢ zakupoéw w swoich
e-sklepach, zapewniajac klientom bardzo
wygodny sposéb zwrotéw i jednoczesnie
optymalizujac koszty.

=§J SENDIT

Sendit S.A. to najwiekszy w Polsce broker kurierski
oraz wiasciciel platform Sendit.pl i Bliskapaczka.pl,
za posrednictwem ktérych Klienci indywidualni

i biznesowi moga wygodnie i catkowicie zdalnie
nadawac przesytki kurierskie na terenie kraju

i za granice.

Oferuje rowniez mozliwos¢ nadawania i odbioru
przesytek w dowolnie wybranych punktach.

W sktad sieci punktéw partnerskich Sendit S.A.
wchodza m.in. saloniki Kolporter, sklepy Zabka,
kioski RUCHu, stacje Orlen i Lotos czy placéwki

Poczty Polskiej a takze sie¢ paczkomatdéw In Post.

Oproécz ustug oferowanych bezposrednio na
platformach, firma odpowiada na ciggle rosnace
potrzeby Klientéw e-commerce rozwijajac szereg
narzedzi do bezposredniej integracji z e-sklepami
w tym intuicyjny widget mapy i ustuge zwrotéw.
Obecnie obie platformy udostepniajg w sumie
oferte 9 firm kurierskich a takze ponad 32 000
punktéw nadawczo-odbiorczych w catej Polsce.
Marka Sendit zostata wyrézniona tytutem Ztoty
Laur Klienta 2020.
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Prawna strona zwrotow
w sklepach internetowych

Zwroty w sklepach internetowych moga by¢ dokonywane w oparciu

o rézne podstawy prawne w zaleznosci od tego, jaki jest ich powdd.

Zofia Babicka-Klecor

Partner w kancelarii prawnej Legal Geek

LinkedIn

‘merce

Petnowartosciowe towary tj. niewadliwe

sg zwracane na podstawie ustawy o prawach
konsumenta i wiasnie tego dotyczy niniejsze
opracowanie. W tym przypadku konsument

nie musi podawac przyczyny zwrotu.

Natomiast w przypadku wadliwych towardéw
(mowa tutaj o wadach, za ktére odpowiada
sprzedawca) konsument moze sie powotac

na Kodeks cywilny i uregulowana tam rekojmie.
W przypadku wady konsument moze zazadac
wymiany rzeczy na rzecz wolng od wad,

a w przypadku wady istotnej dodatkowo
konsument moze odstgpi¢ od umowy

i zwrdécic towar.
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I Forma odstgpienia od umowy

Oswiadczenie o odstapieniu od umowy moze
zostac ztozone w dowolny sposdb, przy czym
sprzedawca jest zobowigzany do przedstawienia
konsumentowi wzoru formularza odstapienia
od umowy okreslonego przez ustawe o prawach
konsumenta, z ktérego Konsument moze,

ale nie musi skorzystac.

Sprzedawca moze réwniez udostepnicé
interaktywny formularz odstgpienia od umowy
w swoim sklepie. Trzeba jednak pamiegtac

o tym, ze nie mozna wymagac¢ od klienta
podania informacji typu: powdd zwrotu.

Prawo odstgpienia od umowy, tzw. zwroty konsumenckie
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I Kiedy nie mozna odstapic¢
od umowy?

Prawo odstgpienia od umowy nie przystuguje
konsumentowi w szczegdlnosci (petna lista
znajduje sie w art. 38 ustawy o prawach
konsumenta) w odniesieniu do umowy:

W ktoérej przedmiotem Swiadczenia jest
rzecz nieprefabrykowana, wyprodukowana
wedtug specyfikacji konsumenta lub stuzaca
zaspokojeniu jego zindywidualizowanych
potrzeb (np. zastony na wymiar, kubek

ze zdjeciem konsumenta),
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o W ktérej przedmiotem Swiadczenia jest rzecz « W ktérej przedmiotem swiadczenia s3 rzeczy,
ulegajaca szybkiemu zepsuciu lub majaca krétki  ktére po dostarczeniu ze wzgledu na swoj
termin przydatnosci do uzycia, charakter zostajag nieroziacznie potaczone

z innymi rzeczami,

o W ktérej przedmiotem Swiadczenia jest rzecz

dostarczana w zapieczetowanym opakowaniu, ¢ W ktérej przedmiotem swiadczenia s3 nagrania

ktoérej po otwarciu opakowania nie mozna dzwiekowe lub wizualne albo programy
zwrocic ze wzgledu na ochrone zdrowia lub komputerowe dostarczane w zapieczetowanym
ze wzgledodw higienicznych, jezeli opakowanie opakowaniu, jezeli opakowanie zostato otwarte
zostato otwarte po dostarczeniu (wazne po dostarczeniu,

wytaczenie dla branzy kosmetycznej
— dotyczy to m.in. kremdw, szminek itp.),

Prawo odstagpienia od umowy, tzw. zwroty konsumenckie
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« O $wiadczenie ustug w zakresie zakwaterowania, 1 Dziatania sprzedawcy

innych niz do celéw mieszkalnych, przewozu po odstgpieniu od umowy

rzeczy, najmu samochoddw, gastronomii, ustug

zwigzanych z wypoczynkiem, wydarzeniami Kiedy nalezy zwréci¢ ptatnosé?
rozrywkowymi, sportowymi lub kulturalnymi,

jezeli w umowie oznaczono dzien lub okres Sprzedawca ma obowigzek zwrécié
Swiadczenia ustugi, konsumentowi ptatnosci w terminie 14 dni

od dnia otrzymania oswiadczenia o odstgpieniu

» O dostarczanie tresci cyfrowych (np. e-booki, od umowy przy czym moze wstrzymac sie ze
audiobooki), ktére nie sg zapisane na nosniku zwrotem ptatnosci otrzymanych od konsumenta
materialnym, jezeli spetnianie swiadczenia do momentu otrzymania towaru z powrotem
rozpoczeto sie za wyraznag zgoda konsumenta lub dostarczenia przez konsumenta dowodu
przed uptywem terminu do odstagpienia odestania towaru w zaleznosci od tego
od umowy i po poinformowaniu go przez co bedzie miato miejsce wczesniej.

sprzedawce o utracie prawa odstgpienia
od umowy.

TERMIN NA ODSTAPIENIE OD UMOWY EEEI?k

Konsument moze odstgpic od umowy w terminie

14 dni liczac:

m od momentu wydania rzeczy konsumentowi -
w przypadku umowy sprzedazy rzeczy,

m od dnia zawarcia umowy - w przypadku pozostatych
umaow (np. umowy o dostarczenie e-booka drogg
elektroniczng).

Uwaga!
Co bardzo wazne w przypadku, gdy sprzedawca nie poinformuje konsumenta o prawie odstgpienia od umowy, okres

obowigzywania prawa odstgpienia od umowy wydtuza sie do 12 miesiecy od dnia uptywu wyzej wskazanych terminéow!
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lle nalezy zwréci¢ konsumentowi?

Konsumentowi nalezy zwrécié wszystkie
dokonane przez niego ptatnosci w Sklepie

z wyjatkiem dodatkowych kosztéw dostarczenia
rzeczy, jesli konsument wybrat inny sposéb
dostarczenia rzeczy niz najtanszy oferowany
przez sprzedawce.

Przyktad:

Jesli w sklepie konsument ma do wyboru
dostarczenie towaru pocztg oraz za
posrednictwem firmy kurierskiej (co jest
drozsza opcja) i wybierze przesytke kurierska,
to w przypadku odstgpienia od umowy
Sprzedawca jest zobowigzany do zwrotu
kosztu dostarczenia towaru poczta.

Uwaga!

Odbidr osobisty nie jest forma dostarczenia
towaru!

‘merce

41

W jaki sposéb dokonaé zwrotu?

Zwrot pfatnosci powinien nastgpic¢

z wykorzystaniem takiego samego sposobu
zapftaty, z jakiego skorzystat konsument
optacajac zamowienie, chyba ze konsument
zgodzi sie na inne rozwigzanie.

I Dziatania Konsumenta
po odstapieniu od umowy

Kiedy konsument powinien zwrécié¢ towar?

Zwrot towaru powinien nastapic nie pdzniegj
niz w terminie 14 dni od dnia, w ktérym
konsument odstapit od umowy.

Kto ptaci za odestanie towaru?

Zgodnie z ustawa o prawach konsumenta
koszt odestania towaru spoczywa na
konsumencie pod warunkiem, ze konsument
zostat o tym wiasciwie poinformowany

(np. w regulaminie sklepu).
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I Towar uszkodzony
przez Konsumenta

Konsument ponosi odpowiedzialnosé

za zmniejszenie wartosci towaru bedace
wynikiem korzystania z niego w sposéb
wykraczajacy poza konieczny do stwierdzenia
charakteru, cech i funkcjonowania rzeczy

pod warunkiem, ze sprzedawca poinformowat
konsumenta we wiasciwy sposdb o prawie
odstgpienia od umowy (np. w regulaminie
sklepu).

Przyjmuje sig, ze konsument moze sprawdzic¢
rzecz w taki sposdb, w jaki bytoby
to mozliwe w sklepie stacjonarnym.

Uwaga!

Wytaczenie przez sprzedawce mozliwosci
zwrotu zniszczonego lub uszkodzonego
przez konsumenta towaru bedzie stanowic¢
niedozwolona klauzule umowna.

LEGAL
GEEK

Legal Geek to nowoczesna firma prawnicza
kierujaca ustugi do e-commerce, startupow
technologicznych oraz sektoréw IT i FinTech.

Misja Legal Geeka jest dostarczanie profesjonalnej
obstugi prawnej w sposéb przystepny i zrozumiaty.
Dziatalnos¢ Legal Geeka kierowana jest do
wybranych obszaréw biznesu, aby zapewnic¢
Klientom obstuge ekspercka prowadzong przez
prawnikéw znajacych specyfike branzy. Obstuga
prawna swiadczona przez spoétke polega na
opracowywaniu dokumentacji prawnej dla
e-commerce (regulaminy, polityki prywatnosci),
przygotowaniu i analizowaniu umow, a takze

wdrazaniu RODO w firmach.

Oproécz indywidualnej obstugi prawnej typu
premium, Legal Geek — dziatajac w sektorze
LegalTech - opracowuje ustugi zautomatyzowane
w ramach Kreatora Legal Geek, kierowane do
Klientéw, ktorzy rozpoczynaja swoja dziatalnosé

i nie maja mozliwosci skorzystania z ustug
zindywidualizowanych. Legal Geek minimalizuje
dystans pomiedzy przedsiebiorca a prawnikiem,
ktory jest partnerem nowoczesnego biznesu,
nastawionym na wspoétprace oraz rozumiejagcym

specyfike dziatalnosci swojego klienta.
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6 najwazniejszych pytan o zwroty

1 1. Jakie rodzaje zwrotéw moga
wystagpi¢ w sklepie internetowym?

Zwroty, ktoére trafiajg do sklepéw internetowych
réznia sie przyczyna. Najczesciej spotykane

s3 zwroty z powodu hiepodjecia w terminie.

Z naszych danych za ostatnie pét roku wynika,
ze zwrot z powodu nieodebrania przez klienta
dotyczy ok. 0,78% wszystkich zamdwien.

W takiej sytuacji klienci zazwyczaj prosza

o ponowna wysyitke, argumentujac to brakiem

Ewa Bartnik mozliwosci odebrania paczki podczas
Dyrektor ds. finanséw i HR w IMKER pierwszej préoby doreczenia.
LinkedIn

Innego rodzaju zwroty to te spowodowane
odstagpieniem od umowy, ktére przystuguje
konsumentowi przy umowie zawieranej

na odlegtosé. Klienci sSwiadomie korzystaja

z tego uprawnienia, dlatego wazne jest,

aby sprzedawca realizowat je profesjonalnie

i terminowo. Jeszcze inng przyczyna zwrotéw
w sklepach online jest reklamacja towaru - np.
kiedy jest on wadliwy, niekompletny, niezgodny
z zamodéwieniem lub opisem na stronie
internetowej - czyli wystepuje niezgodnosé
towaru z umowa. Polityka rozpatrywania
reklamacji i zwrotéw jest jednym z kluczowych

Magda Bednarz obszaréw obstugi posprzedazowej, ale wielu
Kierownik Dziatu Obstugi Klienta IMKER sprzedawcow wcigz nie poswieca jej
LinkedIn nalezytej uwagi.

! merce www.merce.com


https://merce.com/
https://www.linkedin.com/in/ewa-bartnik-8689431b2/
https://www.linkedin.com/in/magdalena-bednarz-38365b1b6/

1 2. Czy optaca sie wydtuzaé termin
na zwrot dla konsumenta?
Jakie praktyki warto stosowac¢?

Jezeli wiasciciel sklepu jest pewny jakosci
swojego produktu, to zdecydowanie warto
wydtuzyé termin przystugujacy na odstapienie
od umowy. Nadal nie wszyscy konsumenci

sg przekonani do zakupdw on-line, a taka
dodatkowa gwarancja wzmacnia ich poczucie
bezpieczenstwa i buduje zaufanie

do sprzedajacego.

Warto tez usprawni¢ sam proces rozpatrywania
odstapienia od umowy oraz zwrotu pieniedzy
do klienta, tak aby trwat jak najkréce;.

Jezeli zakupy od samego poczatku beda proste,
a rozwigzywanie wszelkich problemoéw sprawne
i rzeczowe, klient chetnie wréci do naszego
sklepu internetowego. Bedzie przekonany, ze
nawet jesli produkt, ktory kupi, okaze sie dla
niego nieodpowiedni (np. Zle dobrany rozmiar),
to moze szybko odzyskac swoje pienigdze bez
zbednych, trwajacych tygodniami procedur.

1 3. Czy da sie zmniejszy¢ liczbe
zwrotow w sklepie internetowym,
a jesli tak to w jaki sposéb?

Na poczatek warto zadbac, aby zminimalizowaé
liczbe zwrotéw spowodowanych nieodebraniem
przesyitki przez klienta. W tym celu nalezy
dopilnowadé, aby to konsument mogt wybradé
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przewoznika, ktéry najbardziej mu odpowiada
pod wzgledem sposobu i terminu dostawy.
Warto tez na stronie internetowej zamiescic¢
informacje o planowanym czasie doreczenia
przy konkretnej opcji. Wtedy klient bedzie
mogt dokonaé swiadomego wyboru, zgodnie
ze swoimi preferencjami. Dodatkowym
usprawnieniem jest tez przestanie kupujacemu
linku do samodzielnego Sledzenia przesyiki.

Aby unikna¢ zwrotéw spowodowanych

licznymi odstgpieniami od umowy, trzeba
zadbaé, aby produkt na stronie internetowej

byt dobrze opisany. Oznacza to umieszczenie

w karcie produktu jego doktadnej specyfikacji
technicznej, wyczerpujacego opisu oraz dobrej
jakosci zdjeé, a jesli jest taka mozliwosé, takze
materiatéw wideo. Warto tez opublikowad
opinie osoéb, ktére juz kupity dany produkt.
Dzieki temu klient bedzie wiedziat, co dokfadnie
kupuje i prawdopodobienstwo zwrotu z powodu
nietrafionego zakupu bedzie duzo mniejsze.

Z kolei aby zmniejszy¢ liczbe reklamaciji,

dobrze jest wprowadzi¢ przy pakowaniu
zamowien procedury zwigzane z kontrola
jakosci. Najprostsza procedura jest kontrola
wizualna, ktéra powinna by¢ stosowana
witasciwie w kazdym przypadku. Bardzo istotne
jest tez odpowiednie zabezpieczenie zawartosci
paczki przed uszkodzeniami, ktére moga
powstac podczas transportu - co réwniez moze
by¢ przyczyna zgtoszen reklamacyjnych.
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1 4. Czy do realizacji zwrotu konieczne
jest wypetnianie skomplikowanych
formularzy? Nie da sie tego zatatwic¢
np. jednym telefonem?

Jezeli zalezy nam na budowaniu relacji

z klientem opartych na zaufaniu, powinnismy
pamietac, aby nie obcigzac¢ go wypetnianiem
skomplikowanych formularzy. W wiekszosci
obstugiwanych przez nas sklepéw internetowych
procedury sg bardzo proste: od umowy mozna
odstagpic¢, wysytajgc maila z informacja o checi
oddania towaru i podajac dane do zwrotu
pieniedzy, bez koniecznosci wyjasniania
przyczyny odstgpienia.

Rozwigzanie sprawy jednym telefonem nie jest
mozliwe, poniewaz potrzebna jest nam pisemna
informacja od klienta, ktéra pozwoli prawidtowo
udokumentowac proces zwrotu i dochowadé
wszystkich obowigzkéw narzuconych przepisami
prawa. Jednak staramy sie upraszczac proces

na tyle, na ile jest to mozliwe.

1 5.Jak wyglada w IMKER modelowy
proces realizacji zwrotu z powodu
odstgpienia od umowy?

W IMKER zwroty realizowane sg przez
pracownikéw Dziatu Obstugi Klienta.

Po przyjeciu paczki od kuriera ustalamy,
Z jakiego sklepu pochodzi zwrot i ktérego
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zamowienia dotyczy. Przesytka jest poddawana
wizualnej kontroli jakosci. Pracownik ocenia stan
zewnetrzny paczki (aby ustali¢, czy zawartosé
mogta ulec uszkodzeniu podczas transportu),
rozpakowuje i sprawdza stan towaru. Nastepnie
ustala, czy produkt jest petnowartosciowy

i moze by¢ przyjety na stan magazynowy sklepu.

Jesli zawartos¢ przesytki nie budzi watpliwosci,
niezwtocznie dokonujemy zwrotu pieniedzy
oraz korygujemy dokumenty sprzedazowo-
magazynowe. Po wykonaniu tych czynnosci
kontaktujemy sie z klientem, informujac

o otrzymaniu jego przesytki oraz zleceniu
przelewu zwrotnego. Wtedy dopiero zwrécony
towar przekazywany jest do magazynu.

1 6.Czy w przypadku matego sklepu
jest sens korzystania z zewnetrznego
Biura Obstugi Klienta?

Ustugi tego rodzaju nie sg na razie zbyt
popularne wsréd matych sklepéw. Jak pokazuja
dane przedstawione w raporcie, z pomocy
zewnetrznych firm w zakresie obstugi zwrotéw
korzystaja raczej wieksze podmioty. Dzieje sie
tak prawdopodobnie dlatego, ze mniejsze firmy
rzadko monitorujg czas oraz faktyczne koszty
obstugi posprzedazowe;.

Duze firmy podchodzg do tego procesu

systemowo, podczas gdy mali przedsiebiorcy,
ktorzy zazwyczaj realizujg wysytki samodzielnie,
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takze zwroty obstuguja we witasnym zakresie.
Czesto kosztuje ich to duzo stresu i nerwow,
poniewaz klienci bywaja bardzo roszczeniowi.
Zwtaszcza, kiedy widza, ze przedsiebiorca nie
do konca wie, jak w danej sytuacji postapi¢

- co nie jest wcale rzadkoscia.

Konsumenci przyzwyczajeni do bezptatnych
zwrotow w duzych sklepach, zadaja podobnego
traktowania réwniez od matych firm. Maty
sprzedawca czesto jest wtedy zagubiony i nie
wie, jak postapi¢. W przypadku korzystania

z ustug profesjonalnego biura obstugi, takie
problemy nie wystepuja, bo dobrze wyszkoleni
pracownicy maja wypracowane standardy oraz
gotowe procedury na wszystkie najczesciej
wystepujace sytuacje. Prowadzg konsumenta
przez proces zwrotu sprawnie i zgodnie

z obowiazujacymi przepisami. Z przedsiebiorcy
zdejmuja natomiast emocjonalny ciezar
zwigzany z obstuga klienta, ktéremu z jakiegos
powodu zakupiony produkt nie przypadt

do gustu.

Firma IMKER od 2015 roku wspiera

tworcow i producentéw we wprowadzaniu
wiasnych produktéw na rynek. Wyrdznia

sie kompleksowoscia ustug - oferujac m.in.
doradztwo, ustugi fulfillment, biuro obstugi
klienta oraz prosty modut do e-sprzedazy.

IMKER prowadzi twoércoéw przez catos¢ proceséw
zwigzanych ze sprzedaza w internecie, od
uruchomienia sprzedazy, poprzez przedsprzedaz,
magazynowanie, pakowanie i wysytke,

profesjonalng obstuge klienta, po rozliczenia.
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,Nowa normalnos¢” w e-handlu:
kupuj teraz, ale pta¢ pdzniegj

Pandemia koronawirusa zmienita zwyczaje zakupowe Polakdw i ,popchneta”

ich w strone wzmozonych zakupow w sieci. W efekcie z oferty e-sklepdw czesciej

niz zwykle korzystaja klienci, ktorzy juz mieli doswiadczenia z e-zakupami,

ale pojawita sie tez duza grupa nowych kupujacych, ktérzy przymuszeni

sytuacja poznali korzysci kupowania w sieci.

Magdalena Jedras
New Business Manager PayPo

LinkedIn
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Dla wielu podmiotéw prowadzacych sprzedaz
detaliczna gtéwnie w kanale tradycyjnym

ten czas oznaczat szybkie przeformutowanie
strategii i wdrazanie rozwigzan, pozwalajacych
kompensowac straty poniesione w wyniku
wprowadzenia ograniczeh w funkcjonowaniu
tradycyjnego handlu. Odpowiedzig na kryzys
byt szybki rozwéj e-commerce i ekspresowe
tempo przeniesienia handlu tradycyjnego

do internetu. Przyspieszona ewolucja modelu
sprzedazy to dla sklepdw nie tylko wielkie
mozliwosci, ale tez wyzwania. Jednym z nich
jest radzenie sobie w sytuacji wzmozonej
konkurencji w walce o klienta robigcego
zakupy w internecie.
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I Placenie przez odroczenie

W sukurs im przyszli dostawcy nowoczesnych
form ptatnosci za e-zakupy. Odroczone ptatnosci
oferowane przede wszystkim przez PayPo

sg tym rozwigzaniem, ktére dla wielu e-sklepdow
staty sie wyréznikiem rynkowym skutecznie
zachecajacym konsumentéw to robienia
zakupdéw w tym, a nie innym miejscu online.
Jak wptywajg na wzrost sprzedazy w kanale
internetowym? Ta forma finansowania zakupdéw
online adresuje najwazniejsze problemy sklepéw
W internecie, niezaleznie od ich skali i etapu
rozwoju. Po pierwsze, jest antidotum na wciaz
bardzo wysoki dla naszego rynku e-handlu
odsetek porzuconych transakcji

na wczesniejszym etapie procesu zakupowego.
Wg naszych danych az 42% internautdéw porzuca
zakupy z powodu braku pieniedzy na koncie.

To wielki zmarnowany potencjat i realna strata
dla sklepéw. Odroczone ptatnosci pozwalaja

te ,niedogodnos¢” ptacenia za towar odsunac

W czasie az o ponad 30 dni, czyli nawet

do momentu wptyniecia kolejnej pensiji.

Po drugie, majac $wiadomos$¢ odroczonej
ptatnosci za dany zakup, konsumenci sg bardziej
sktonni do wiekszych jednorazowych zakupdéw.
W efekcie zwieksza sie wartos¢ koszyka,

srednio o nawet 20%. ,Efektem ubocznym”
wygody robienia zakupdéw w sieci jest réwniez
tatwosc¢ ich porzucenia. W Polsce $redni
wspotczynnik tzw. porzuconych koszykdéw

to ok. 80%. Odroczone pfatnosci pomagaja
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bezboleénie przeprowadzi¢ klienta od etapu
wyboru formy ptatnosci do finalizacji fazy
~check-out”. Ta sama swiadomos¢ odroczonych
ptatnosci za dany zakup zwieksza tez tendencje
kupujacych do robienia zakupéw impulsowych,
ale tez premium.

1 Z klientem na dobre i zte

Gtéwnym celem e-sklepdw powinno

by¢ sprawne wdrazanie rozwigzan
maksymalizujacych satysfakcje klientow, ktére
pocigga za soba wzrost sprzedazy. Problem
zwrotéw zawsze byt i bedzie. To element
wygody robienia zakupdw i forma ,poswiecenia”
ze strony sprzedajacych. Ale nie powinien
przestoni¢ gtéwnego dazenia do pozyskiwania
nowych klientéw, a w przypadku obecnych —
zachecania do wracania z zakupami.

Dodanie odroczonych ptatnosci do form
finansowania nabycia towaru realizuje te cele.
Ich wdrozenie to nie tylko szybsza decyzja
zakupowa. To réwniez narzedzie do budowania
dtugotrwatej relacji z klientem, bo przyczynia
sie do wiekszej czestotliwosci i ,powracalnosci”
klientéw. Co wiecej, z dotychczasowego
doswiadczenia PayPo ze wspdtpracy z liderami
rynku e-commerce w Polsce wynika, ze ustugi
odroczonych pfatnosci nie przyczyniaja sie

do wyraznego wzrostu poziomu zwrotdw;

w wiekszosci sklepdw jest on wrecz
niezauwazalny, marginalny. Jakie stad ptyna
whnioski?
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Juz dawno o licznych zaletach korzystania

z odroczonych pfatnosci przekonata sie

Europa Zachodnia, gdzie ten sposdb ptatnosci
odpowiada nawet za co czwarta transakcje

w internecie. Warto zatem i w Polsce poswieci¢
tej ustudze wiecej uwagi.

:PayPo

»Kupujesz, ale nie ptacisz. Bo ptacisz pézniej”

to hasto przewodnie PayPo, fintechu dziatajacego
na rynku od 2018 r. Obecnie jest on liderem

na rynku odroczonych ptatnosci w internecie

w Polsce - nawigzat wspdtprace z ponad

1tys. sklepéw i zapewnit finansowanie dla

ponad 250 tys. kupujacych. Za sukcesem PayPo
stoi wygoda i skutecznos¢: dzieki ptatnosciom
odroczonym, kazdy konsument moze bez
zaangazowania finansowego kupic¢ i sprawdzi¢

produkt oraz zwréci¢ go bez zadnych kosztéw.

W przypadku sklepéw, ustugi PayPo zwiekszaja
ich wolumen sprzedazy, majac istotny wptyw

na wzrost wartosci koszyka oraz znaczaco
zmniejszaja liczbe tzw. porzuconych koszykdéw.
PayPo to prekursor wielkiej zmiany eliminowania
obrotu gotéwkowego z handlu internetowego

w Polsce, ktéra to zmiana ma juz miejsce w catej
Europie. Zatozycielem, udziatowcem i prezesem

spotki jest Radostaw Nawrocki.
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Fulfillment sposobem na
optymalizacje obstugi zwrotdéw

Swiadomosé konsumentéw jest dzié na bardzo wysokim poziomie, dlatego zwroty

staty sie istotnym elementem strategii e-commerce. W Omnipacku obserwujemy,

ze krzywa samych zwrotdw rosnie szybciej niz krzywa realizowanych zamoéwien,

a to oznacza, ze robienie zakupdéw na probe staje sie coraz bardziej powszechne,

a moge nawet zaryzykowac stwierdzeniem, ze “modne”.

Tomek Kasperski
CEO Omnipack
Linkedln
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Jednak nie wszyscy wiasciciele sklepdéw

online zdaja sobie z tego sprawe. Nadal wielu

z nich traktuje zwroty jako zto konieczne,

a instrukcje oddania lub zareklamowania towaru
umiejetnie ukrywa na podstronach swojego
sklepu. Natomiast klient w dzisiejszych czasach
oczekuje jasnych informacji i bezproblemowej
obstugi w tym zakresie. Jest juz do tego
przyzwyczajony przez duze marki, ktére wrecz
zachecaja do “niezobowiazujacych zakupow”,
udostepniajac przy tym intuicyjne narzedzia,
ktére pomagaja sprawnie przejs¢ caty proces.

1 Branza fashion wykorzystuje
ten trend

Liderzy branzy modowej wiedzg, ze promowanie

zakupow, ktére konsument moze w kazdej
chwili zwrécic i starannie skoordynowana
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obstuga zwrotéw generuje ruch w ich sklepach.
Dlatego tez branza fashion odnotowuje
najwieksza liczbe zwrotdéw, co prezentuja dane
W raporcie merce.com. Prawie 50% sklepéw
online z tego sektora realizuje miesiecznie
zwroty i reklamacje na poziomie wiekszym

niz 3%, podczas gdy w branzy zdrowie i uroda
prég 3 proc. przekracza mniej niz 10% badanych.
Wedtug raportu merce.com, az 32% matych
sklepdw w ogdle nie mierzy tego wskaznika.
Tymczasem dojrzate przedsiebiorstwa

traktuja obstuge zwrotéw jako czesé strategii
sprzedazowej. Zwrot to czesto zamrozony

towar od 14 do 100 dni, ktéry potencjalnie moze
wygenerowac zysk. Zatem im diuzej realizujemy
operacje zwigzane ze zwrotem towaru, tym
bardziej narazamy swdj biznes na utrate zysku.

Warte uwagi jest tez to, ze usprawnienie tego
procesu daje mozliwosé budowania relacji

z klientami i pozycjonowania sklepu.

Dlatego duze sklepy czesciej obserwuja
wskaznik zwrotéw i wprowadzaja rozwigzania
optymalizujace ich skale, a przy tym
zmniejszajace jednostkowy koszt. Jednym

z rozwigzan, ktére automatyzuje ten proces

i ogranicza jego cene jest fulfillment, czyli
zlecenie zarzadzania operacjami logistycznymi
zewnetrznemu podmiotowi, ktory jest
wyspecjalizowany w tej dziedzinie,
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tak jak Omnipack. Raport merce dowodzi tej
tezie i pokazuje, ze jednostkowy koszt obstugi
zwrotu w 94% duzych sklepdw nie jest wyzszy
niz 3 zt, natomiast 78% matych sklepéw za zwrot
ponosi koszt wyzszy niz 3 zi.

I Minimalizacja kosztéw oraz ryzyka

Nie chodzi tylko o optymalizacje kosztéw,
lecz takze o zminimalizowanie ryzyka ptynacego
z nieprofesjonalnego procesu obstugi zwrotdéw.
Minimalny czas wedtug ustawy o ochronie
praw konsumenta na zwrdcenie towaru to 14
dni, ale giganci tacy jak Zalando wyznaczaja
nowe standardy i proponuja klientom 100 dni
na dokonanie zwrotu. Co ciekawe, jesli sklep
nie zamiesci informacji o terminie zwrotu na
stronie internetowej, czas ten wydtuza sie
automatycznie do 12 miesiecy. Ten przyktad
doskonale pokazuje, ze niejasne zasady
zwrotu finalnie moga obrdcic¢ sie przeciwko
sprzedawcy. Wedtug UPS, 66% potencjalnych
klientdw decyduje sie na zakup online po
sprawdzeniu zasad zwrotdéw, a 15% opuszcza
sklep, jesli te zasady sg skomplikowane lub
niekorzystne. Kluczem do zatrzymania klienta
jest transparentnos¢ oraz proste narzedzia

do zrealizowania zarébwno zamdwienia, jak

i dokonania zwrotu.

www.merce.com


https://merce.com/

I Trzeba pamietaé o edukacji klienta

Bardzo wazne jest, aby konsument zrozumiat,
jak przebiega proces zwrotu w teorii, ale tez
przekonat sie, ze to, co obiecuje sprzedawca
przektada sie na praktyke. Sa dwie wersje drogi

zgtoszenia zwrotu — podstawowa i rozbudowana.

W wersji podstawowej wzér formularza zwrotu

zostaje wystany na adres mailowy klienta

W momencie ztozenia zamoéwienia. W kolejnym
kroku klient wypetnia i drukuje formularz,

a nastepnie dotgcza go do zwracanego towaru

lub wysyta wersje elektroniczng mailem

na adres sklepu.

Wariant zaawansowany i maksymalnie
utatwiajacy proces z perspektywy klienta,
pozwala na zgtoszenie zwrotu za pomoca
formularza na stronie internetowej lub

w aplikacji. Zbudowanie aplikacji to duza
inwestycja, ale jesli zwroty stanowig czes¢
strategii, warto zainwestowac w ten obszar -
zwiaszcza, jezeli chce sie konkurowac z liderami
w branzy. Mozna tez pdjs¢ na skréty i omijajac
tworzenie proceséw rozpoczac sprzedaz

na marketplace. Dzieki temu sklep online nie
tylko zwieksza ekspozycje swoich produktow,
lecz takze korzysta z konkretnych procedur
dostaw i zwrotéw, ktére przygotowuje
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i egzekwuje wiasciciel marketplace’u. Jest to
opcja posrednia miedzy samodzielnag obstuga
zwrotdw, a zaprojektowaniem specjalnej
aplikacji, na ktéra moga pozwoli¢ sobie
najwieksi. Dla wielu sprzedawcoéw prowadzacych
mate i Srednie sklepy, stworzenie aplikacji lub
oddzielnego stanowiska do obstugi zwrotéw
nie jest mozliwe. W przypadku, gdy sprzedawca
nie jest w stanie przygotowac sprawnie
funkcjonujacego procesu zwrotow

i jednoczesnie nie chce skorzystac¢

z marketplace’u - rozwigzaniem moze by¢ dla
niego fulfillment. Obstuga zwrotéw (w tym
weryfikacji produktdéw) jest po stronie

firmy partnerskiej.

I Zwroty moga budowaé
przewage nad konkurencja

Wiele sklepdw uzywa czasu na zwrot towardéw
do pozycjonowania marki. Sprzedawca,

ktory oferuje dtuzszy termin zwrotu np. 30,

60 lub 100 dni, w oczach klientéw zyskuje
opinie nowoczesnego, a przede wszystkim
proklienckiego. Nie da sie ukry¢, ze
wydtuzony czas na zwrot to réwniez element
dopracowanego customer experience.

A customer experience to dzisiaj
najcenniejsza waluta.
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Badanie przeprowadzone przez Bain&Co
pokazuje, ze wzrost retencji klientéw o 5 proc.
moze zwiekszy¢ rentownos¢ sklepu az o 75%.
Zta wiadomos¢ jest taka, ze 89% klientéw
deklaruje odejscie do konkurencji po jednym
ztym doswiadczeniu. ,tatwe zwroty” s3
regularnie wymieniane przez konsumentéw jako
jeden z czynnikéw decydujacych w przypadku
zakupow online. Nie dziwi wiec case Zalando,
ktére zbudowato na tym swoje UVP. Kazdy
e-commerce, ktéry jest nastawiony na wzrost,
powinien jak najlepiej przygotowac kazda
sktadowa procesu zwrotdéw, aby nie odstawaé
od standardodw, ktére wyznacza rynek.

Omnipack to firma swiadczaca ustuge full stack
fulfillment. Zajmuje sie petng obstuga logistyczna
sklepéw internetowych - magazynowaniem,
pakowaniem, wysytka, obstuga zwrotéw oraz
szeregiem ustug dodatkowych. Dostarcza stabilne
i elastyczne rozwiagzania dzieki potaczeniu
najwyzszej jakosci operacji oraz wiasnej
technologii, zapewniajac logistyke na poziomie
Swiatowych gigantéw. Koncentruje sie na branzy
e-commerce, w ktérej wspiera ponad 100 firm

z catej Europy.
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Klienci licza na wygodne zwroty
| szybkie odzyskanie srodkéw

Polacy to wymagajacy klienci. W internecie szukaja juz nie tyle miejsc, gdzie jest

tanio, tylko gdzie kupig towar — i w razie potrzeby go zwréca! — szybko, wygodnie

i bezproblemowo.

Marcin Szczur
Deputy Head of Sales, Blue Media
LinkedIn
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Cena produktu jest i jeszcze dtugo bedzie
decydujacym czynnikiem wyboru sklepu.
Mimo to coraz wiecej sklepéw zdaje sobie
sprawe, ze nie da sie juz wygrywac tylko cena.
Dlatego coraz czesciej oferujg swoim klientom
mozliwos¢ wygodnego, a czasem darmowego
zwrotu towaréw. Wptyw na to miaty posuniecia
duzych graczy e-commerce, ktérzy przyzwyczaili
do tego konsumentdéw i uczynili z tego swoja
istotna przewage rynkowa, zwtaszcza na
poczatku swojej dziatalnosci.

I Wygoda ma znaczenie

O tym, ze odpowiednia polityka zwrotéw

ma znaczenie potwierdza takze nasze
niedawne badanie “Finanse w czasie pandemii”,
zrealizowane na grupie ponad 1000 Polek

i Polakéw. Co trzeci polski internauta
zrezygnowat z zakupu online, poniewaz sklep
nie oferowat szybkiego i tatwego zwrotu towaru.
Dla co trzeciej kobiety mozliwos¢ szybkiego

i fatwego zwrotu towaru to jeden z kluczowych
czynnikow, jakie biorg pod uwage przy wyborze
danego sklepu internetowego, w ktéry maja
dokonac¢ zakupoéw!
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Praktycznie kazdy sprzedajacy w internecie
ma do czynienia ze zwrotami. To naturalny
element prowadzenia sprzedazy w internecie.
Realia rynkowe nauczyty konsumentdéw, ze
moga liczy¢ na darmowa wysytke zakupionych
produktéw. Nic dziwnego, ze teraz oczekuja
od e-sklepdéw, ze te wezma na siebie takze
ewentualne koszty odestania zakupionego
towaru. O ile darmowy zwrot bywa nieodfaczna
czescig modelu biznesowego wielu duzych
sklepdéw, to w przypadku matych i Srednich
podmiotéw to rozwigzanie trzeba dobrze
przeanalizowa¢. Jak sie do tego zabracé?

Na poczatek wystarczy wyliczy¢ sredni
miesieczny lub roczny odsetek obstugiwanych
przez sklep zwrotow, by oszacowac koszty
wprowadzenia mozliwosci darmowego
zwrotu towardw.

Koniec kohcdéw konsumentom zalezy jednak
najbardziej na szybkim zwrocie pieniedzy.
Technologia poszta do przodu, i na szczescie
obstuge zwrotéw da sie zautomatyzowac.
Systemy ptatnosci online, takie jak Blue
Media, pozwalaja na zwrot pieniedzy w czasie
rzeczywistym oraz na zasadzie rozliczenia
sjeden do jednego”. Automatyczne rozwigzanie
pozwala zaréwno na zwrot czesciowy np.

w przypadku, kiedy klient odestat tylko czesé
produktéw z zamdéwienia czy zmiane kanatu
zwrotu, np. w przypadku, kiedy klient nie

korzysta juz z danego banku, karty czy aplikacji.

Blue Media to sopocka spétka technologiczna
dostarczajgca nowoczesne rozwigzania w obszarze
ptatnosci elektronicznych, z ktérych korzystaja
zaréwno klienci indywidualni, jak i biznesowi,

w tym: banki, ubezpieczyciele, sklepy internetowe
oraz instytucje reprezentujace sektor publiczny.
Misja firmy jest utatwianie, usprawnianie

i przyspieszanie codziennych czynnosci za sprawa

innowacyjnych i prostych w obstudze narzedzi.
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Przez wygode do lojalnosci

Gospodarka cyfrowa rozwija sie w dynamicznym tempie. Aktualnie polski
e-commerce szacowany jest na 100 mld zt, na co z pewnoscig wptyneta pandemia
Covid-19. W 2018 roku zakupdéw w sieci dokonato 52% internautéw, rok pézniej 57%,

a w tym roku az 72%.

E-konsumenci zdecydowanie przekonali

sie do zakupdw w sieci, poniewaz sg one
szybkie, fatwe i wygodne. Inwestycje w nowe
technologie, omnichannel, zaawansowany
programmatic, sztuczna inteligencja czy
rozszerzona rzeczywistos¢ sprawig, ze ta
tendencja z pewnoscia sie utrzyma. Kazdy
wiasciciel sklepu internetowego, niezaleznie
od tego, jaki asortyment sprzedaje, musi by¢
przygotowany do obstugi zwrotéw i reklamacji.
Wedtug naszego badania “Omni-commerce.

Patrycja Sass-Staniszewska Kupuje wygodnie 2020" to wtasnie dobre
Prezes Izby Gospodarki Elektronicznej warunki zwrotéw wptywajg na wybdor miejsca
LinkedIn zakupowego, jakim jest Internet.
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Nalezy mie¢ na uwadze, ze w niektdérych
branzach zwroty zdarzaja sie czesciej,

w innych rzadziej, jednak nie da sie ich
zupetnie wyeliminowad.

W sklepie internetowym, predzej czy pdzniej
nadejdzie moment, gdy klient dokona
reklamacji lub po prostu zrezygnuje z zakupu
inaczej moéwiac: odstapi od umowy kupna-
sprzedazy. Wtasciwa reakcja marki sprawi,

ze pozostanie on jej klientem, a nawet
zwiekszy swoje zakupy.

Izba Gospodarki Elektronicznej reprezentuje

i wspiera interesy firm zwigzanych z rynkiem
gospodarki elektronicznej w Polsce, ze szczegdlnym
uwzglednieniem firm zrzeszonych w e-Izbie.

Misjg e-lzby jest rozwdj polskiej branzy gospodarki
cyfrowej poprzez wspodtprace, wymiane

know-how, dziatania legislacyjne oraz silna

i efektywna reprezentacje wspdlnych intereséw

w dialogu z instytucjami polskiej administracji
rzadowej, Unii Europejskiej oraz organizacjami

pozarzadowymi w kraju i na $wiecie.

Gtéwne cele Izby Gospodarki Elektronicznej to:

Reprezentowanie i wspieranie interesow
gospodarczych firm zwigzanych z rynkiem
gospodarki elektronicznej w Polsce, ze szczegdlnym

uwzglednieniem firm zrzeszonych w Izbie,

Rozwdj gospodarki w réznych jej branzach

w kraju i Europie dzieki wykorzystaniu innowacji
technologicznych, informacyjnych i komunikacyjnych
(ICT), w tym sieci Internet oraz sprzetu

i oprogramowania oraz ich praktycznych

zastosowan w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej,

Wspieranie przedsiebiorcéw poprzez dostarczanie

wiedzy (know-how) oraz rozwigzan technologicznych,

Wspieranie spoteczenstwa w korzystaniu

z rozwigzan cyfrowych.
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Podsumowanie

Wysokiej jakosci content i dobra obstuga klienta, te czynniki
moga obnizy¢ poziom zwrotow.

Zbieranie i analizowanie danych do raportu
o zwrotach i reklamacjach trwato kilka miesiecy.
Niekiedy ankiety byty anonimowe, a innym
razem udawato nam sie porozmawiac
z wtascicielami i pracownikami sklepéw
o procedurach, problemach i wyzwaniach,
jakie przed nimi stoja. W tym tekscie przeczytasz
o tym, czego dowiedzieliSmy sie z tych rozmadw,
a takze o dobrych praktykach, ktére pozwalaja
sprzedawcom obnizy¢ poziom zwrotdw
i reklamacji.

Dawid Marut

Full-Stack Marketing Specialist merce.com

LinkedIn

! merce www.merce.com
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I Co zrobié, aby poziom zwrotéw
byt nizszy

Ostatnie z pytan w naszej ankiecie brzmiato:

»,CO zmniejsza liczbe zwrotéw w sklepie
internetowym wedtug branz (pytanie
wielokrotnego wyboru)". Odpowiedzi otrzymane
od sprzedawcoéw pokazuja jasno, ze za mniejsza
ilos¢ zwrotdéw czesto odpowiada poprawa
niektérych elementéw strony oraz pomoc
wyszkolonego personelu w sklepie stacjonarnym
lub w biurze obstugi klienta. Warto przyjrzec sie
tym oraz innym odpowiedziom.
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Dobre opisy produktéw to najczesciej
wymieniana przez sprzedawcéw cecha karty
produktowej, ktéra ma ogromny wptyw na
niski poziom zwrotéw. Wystarczy przejrzec
sklepy internetowe i poréwnac jakosé
znajdujacych sie w nich opiséw. Coraz rzadziej
opisy sa kopiowane ze strony producentana
rzecz tekstéw tworzonych specjalnie przez
copywriteréw na potrzeby sklepu.

W takich opisach przewaza jezyk korzysci, w tresciach pojawiaja sie stowa kluczowe, ktére maja wptyw na pozycjonowanie.

Niejednokrotnie czes¢ opisu jest pogrubiona, aby jeszcze bardziej zwréci¢ uwage klienta na konkretne aspekty.

‘merce
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Dobre opisy produktéw w potgczeniu z wysokiej Raport Izby Gospodarki Elektronicznej:

jakosci zdjeciami majg ogromny wptyw na -Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci
decyzje zakupowe klientéw. Stabo przygotowana porzucajg zakupy w Internecie?” pokazuje,
karta produktowa moze by¢ powodem niskiej ze zdjecia ztej jakosci oraz niewystarczajace
konwersji i porzuconych koszykéw. opisy produktéw to jedne z wielu czynnikdéw

obnizajacych konwersje.

! merce www.merce.com
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Pozostajac jeszcze przy dobrej jakosci zdjeciach
oraz filmach. To one sa drugim waznym

czynnikiem, ktory cechuje dobra karte produktu.

Klienci oczekuja, ze fotografie beda wiernie
odwzorowywac kolory, ksztatty, ze pozwola

‘merce
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dostrzec fakture materiatu oraz zobaczy¢,
jak towar wyglada podczas uzytkowania.
Chca widziec torebke na ramieniu, koszulke
na modelce, szafke ustawiong wsrod
innych mebli.

www.merce.com
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Niezaleznie od branzy, dobre opisy produktéw,
zdjecia wiernie odwzorowujace kolory i ksztatty,
a takze wysokiej jakosci wizualizacje oraz

filmy przedstawiajace produkt znajduja sie na
samym szczycie listy czynnikéw, ktére maja
wpltyw na zmniejszenie wspédtczynnika zwrotéw.
Jednakze warto przyjrzec sie odpowiedziom,
ktére uzyskaty nizsze wyniki. Odpowiedz:
,Dobra obstuga posprzedazowa” (np. pomoc
przy uruchomieniu produktu) ma ogromne
znaczenie w kategorii Elektronika (tutaj jest to
RTV/AGD i multimedia) w kategorii Biuro i Firma
oraz kategorii Dom i Ogréd. Dlaczego tak jest?
Kiedy klienci kupuja produkty elektroniczne,
niejednokrotnie zaawansowane, ktérych

‘merce
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uruchomienie moze wymagac przeczytania
obszernej instrukgcji, czesto szukaja wsparcia.
Pomoc pracownika z infolinii, pomoc czysto
techniczna moze mie¢ ogromny wptyw na to,
czy klient zdecyduje sie na zakup towaru.

Czesto kupujacy dzwonia do sklepu,
narzekajac, ze produkt nie dziata lub nie
spetnia oczekiwan, a wystarczy po prostu

jego odpowiednia konfiguracja. Dlatego
niektére e-sklepy decyduja sie na oferowanie
klientom dodatkowych ustug, ptatnych lub tez
darmowych, ktére maja zapewnic¢ wsparcie
techniczne na kazdym etapie uzytkowania,
szczegdlnie po zakupie towaru.

www.merce.com
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Dodatkowo rozmowa z pracownikiem obstugi
takze moze przyczynic sie do obnizenia
poziomu zwrotdw. Wyspecjalizowani doradcy,
odpowiednio przeszkoleni i znajacy produkt,
beda sta¢ na strazy w naszym sklepie
internetowym.

Warto wspomnie¢, ze wsréd odpowiedzi
znalazto sie tez wyprébowanie produktu

w sklepie stacjonarnym. Taka mozliwosé réwniez
moze mie¢ wptyw na obnizenie wielkosci
zwrotdéw. Tutaj takze mozemy méwic o efekcie
odwréconego ROPO, (czyli Research Offline,
Purchase Online). Wystepuje on, gdy konsument
poszukuje informacji i bezposredniego kontaktu
z produktem w sklepie stacjonarnym, aby
nastepnie kupi¢ go w sieci. Klienci przychodza
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do sklepu, ale nie kupuja produktu, bo maja
Swiadomos¢ réznic cenowych, jakie wystepuja
pomiedzy kanatami, a takze czuja potrzebe
kontaktu z produktem. Chca zobaczy¢ go na
zywo, bo nadal w wielu sklepach internetowych
fotografie produktéw bywaja mylace i np. nie
oddaja ich rzeczywistych koloréw. Swiadomi
tego klienci mierza produkt w sklepie
stacjonarnym, poréwnuja go z innymi i dopiero
wtedy kupuja online. Odwrécony efekt ROPO
jest najbardziej widoczny w segmencie obuwia,
kosmetykéw/perfum oraz sprzetu

RTV/AGD.

www.merce.com


https://merce.com/

Raport E-commerce w Polsce 2019
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Niektore branze borykaja sie z problemami,
ktére sprawiaja, ze zwroty towaru sg czestsze.
W branzy biurowej przez diugi czas pojawiaty
sie problemy z wysytka duzych tablic
multimedialnych. Zaden z przewoznikéw nie
dawat sobie rady z transportem tego towaru,
przez co wiele paczek wracato do nadawcdéw.
Dochodzito do takich sytuacji, ze firma oferujaca
tego typu urzadzenia zaktadata z gory, ze 30%
wysytek bedzie uszkodzonych i traktowata to
jako koszt obstugi biznesu.

Inne problemy pojawiaja sie w branzy fashion.
Tutaj giganci rynkowi pokazuja, ze odpowiednio
dtugi czas potrzebny na odstapienie od umowy
pozwala klientowi poczuc sie swobodnie. Moze
on przymierzy¢ ubranie, sprawdzi¢, czy obuwie
ma odpowiedni rozmiar itd. Problem jest jednak
taki, ze wiele oséb decyduje sie traktowac sklep
jak wypozyczalnie i po jednorazowym uzyciu
produktu zwraca go do sprzedawcy.

Zjawisko wardrobingu w naszym kraju jest
jeszcze dosc rzadkie, ale na niektérych rynkach
to plaga. Na przyktad we Wtoszech Zalando
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zdecydowato sie na przyszywanie dodatkowych
duzych metek, ktérych usuniecie uniemozliwia
odestanie produktu do sklepu. W ten sposdéb
marka walczy z blogerami i innymi osobami,
ktoére chca pochwali¢ sie przez chwile nowa
kreacja.

Niejednokrotnie problem pojawia sie tez na linii
dostawca — sprzedawca, gdzie wystepuja btedy
w wysytkach, a zamawiane produkty ulegaja
uszkodzeniu. Ma to miejsce szczegdlnie

w przypadku dostaw towardw nietypowych,
np. w branzy zoologicznej, podczas wysytek
karmy dla pséw i kotow.

Jak wida¢, niewielkie zmiany na stronie sklepu,
a dokfadnie na karcie produktowej, dajg nam
szanse obnizy¢ liczbe zwrotéw i reklamacji.
Zyjemy w czasach, gdy konkurencje sklepy
inwestuja w odpowiednie narzedzia, by nas
wyprzedzi¢ i pozyska¢ nowych klientéw.

Nie mozemy pozostawacé w tyle, szczegdlnie

ze odpowiedni content na stronie

wydaje sie podstawa.
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O platformie

merce.com to hybrydowa platforma e-commerce w chmurze,

ktéra pomaga firmom rozwijac sie szybciej, optymalizujac ich operacje

I wspomagajac innowacyjnosc. Od ponad 10 lat merce.com wspiera

srednich i duzych detalistow i dystrybutorow w transformacji

i automatyzacji ich procesdéw sprzedazy.
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+48 797 679 201

Porozmawiaj z naszym dziatem handlowym

Adam Kubala

New Business Manager
+48 572 338 023
adam.kubala@merce.com

Stawomir Spyra

New Business Manager

+48 797 679 201
slawomir.spyra@merce.com

Kontakt dla mediow
Marcin Rutkowski
Brand Operations Manager

+48 507 218 711
marcin.rutkowski@merce.com
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