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Streszczenie

Decyzje zakupowe klientow sa uwarunkowane mozliwoscia zwrotu towardw zwlaszcza w branzy
e-commerce. Preferencyjne mozliwosci zwrotu produktéw w zdecydowanej wiekszosci zachecaja do za-
kupdéw na platformach sprzedazowych. Obecnie coraz wigcej konsumentéw zwraca uwage na kwestie
dotyczace wpltywu procesu zwrotu towaru na otaczajace nas srodowisko naturalne. W artykule zapre-
zentowano problematyke zwiazana z logistyka zwrotng wdrazana przez liderow branzy e-commerce
w Polsce. Analizie poddano aspekt ekologii w procesie zwrotu produktu i jego wplyw na srodowisko,
zgodnie z obowigzujaca gospodarka obiegu zamknietego. Gtéwnym celem publikagji byto opracowanie
koncepgji modelu logistyki zwrotnej, ktéry w istotny sposéb moze mie¢ wptyw na praktyke zréwnowa-
ZOonego rozwoju.

Abstract

Customers’ purchasing decisions are determined by the ability to return products especially in the e-commerce
industry. Preferential product return options overwhelmingly encourage customers to buy on sales platforms.
Today, more and more consumers are paying attention to issues concerning the impact of the return process on
the surrounding environment. The paper presents issues related to reverse logistics implemented by e-commerce
industry leaders in Poland. The ecological aspect of the product return process and its impact on the environment
was analyzed, in accordance with the current closed-loop economy. The main objective of the publication was to
develop the concept of a reverse logistics model that can significantly influence the practice of sustainable
development.

WPROWADZENIE

Wraz z rozwojem branzy e-commerce, ktdrej wartos¢ do 2027 roku moze wynies¢ 187 mld ztotych [www.
strategyand.com, 23.03.2023], rozpoczat si¢ intensywny rozwoj réznych obszaréw logistyki. Przez ob-
stuge klienta, systemy informatyczne, marketing, magazynowanie, a koficzac na opakowaniach i trans-
porcie. Przedsiebiorstwa konkuruja ze soba oferujac klientom nie tylko wygodne uzytkowanie strony
www, wybdr dogodnej metody ptatnosci, ale réwniez sposobu dostawy. Kolejna propozycja warto-
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Sci decydujaca o zakupie towaru przez klienta jest mozliwos¢ jego zwrotu w réznych terminach, znacz-
nie przekraczajacych 14 dni oraz wyboru preferowanych punktéw zwrotu (kurier, automat paczkowy
czy punkt obstugi klienta). Po drugiej stronie sa wymagania klienta, ktére zaczynaja zmienia¢ polityke
e— commerce w kierunku ekologii i zréwnowazonego rozwoju. W Polsce okoto 77% internautéw ku-
puje online, a dla 46% wazny jest ekologiczny sposob dostawy lub zwrotu [Raport E-commerce 2022,
Gemius]. Obecnie dazy si¢ do ograniczenia zuzycia pradu, paliwa czy materialéw opakowaniowych niz
przebudowy catego procesu biznesowego zwigzanego z dostarczeniem towaru oraz obstugi zwrotow
od klientéw. Jednak nowe wyzwania stawia przed nami grupa konsumentow 18 —24, ktérzy duza uwa-
ge zwracaja, m.in. na opakowania ekologiczne lub wielorazowe, kwestie eliminacji sladu weglowego
czy transport towaréw pojazdami elektrycznymi. Najczesciej jednak zwracaja produkty bez podania
przyczyny, szczegodlnie z branzy odziezowej. Kupuja kolejne produkty, tworzac tym samym pewien na-
wyk - “przymierzam i zwracam jak nie pasuje”. Tym samym nalezy spojrze¢ dalej na logistyke zwrotéw,
jakie przed nig stoja wyzwania i okresli¢ wplyw na srodowisko, szczegoélnie w segmencie produktow
najczesciej wymienianych.

LOGISTYKA ZWROTNA W E-COMMERCE

Zgodnie z klasyfikacja systemdw logistycznych wyrdzni¢ mozemy nastepujace podsystemy logistycz-
ne: zaopatrzenia, produkgji, dystrybucji i zwrotu towaréw oraz surowcow wtérnych, jak rowniez od-
padow [Pfohl, 1999, s. 18, Blaik, 1999, s. 45]. GIdownym obszarem poddanym analizie w artykule jest
logistyka zwrotow towardw. Polega na planowaniu, wdrazaniu oraz kontroli przeptywu powrotne-
go towardw, produktow gotowych badz wykorzystanych materiatow lub opakowan do miejsca, gdzie
we wlasciwy sposéb poddane s utylizacji lub odzyskuje sie ich surowce wtorne [Jeszka, 2014, str. 40].
W przypadku handlu elektronicznego logistyka zwrotna wykracza poza tg definicje. Konsument nie
ma mozliwosci fizycznego kontaktu z produktem ani nawet mozliwosci jego przetestowania w prak-
tyce. Sklep internetowy moze jedynie zaprezentowac zdjecia i materiaty wideo przedstawiajace dany
produkt. W celu wigkszej ochrony konsumentéw pojawity sie instrumenty prawne, umozliwiajace
klientowi zwrot towaru bez podania przyczyny [Moroz, 2016, s. 116]. Posiadanie proceséw logistyki
zwrotnej przez kazdego producenta, dystrybutora czy sprzedawce wynika z wymogow prawnych zwia-
zanych z prawem klienta do reklamowania towaru w wyniku wykrycia wady lub prawa do zwrotu
bez podania przyczyny.

Jednak to wtasnie prawo do zwrotu bez podania przyczyny generuje najwiekszy odsetek zwrotow
towarow w sektorze e-commerce. Wedtug danych z 2021 r. najczesciej kupowane byly ubrania 49%,
obuwie 30% i elektronika 23%. Pierwsze dwie kategorie generuja najwieksza liczbe zwrotow [Bartko-
wiak, 2022]. Ogolny proces zwrotu towaru przedstawiono na rys. 1.

Proces zwrotu rozpoczyna si¢ w momencie, gdy klient podejmuje decyzje o rezygnacji z zakupio-
nego towaru. Moze by¢ ona spowodowana zmiang zdania, brakiem potrzeby lub wykryciem wady.
Nastepnie w zaleznosci od zasad zwrotu, informuje sprzedawce i przygotowuje etykiete zwrotna lub
dostarcza niechciane produkty do punktu zwrotu. Nastepnie towar jest dostarczany do miejsca, w
ktérym przetwarzane s zwroty przez sprzedawce. W kolejnych procesach nastepuje ocena i odpo-
wiednie zagospodarowanie zwrotu. W wigkszosci przypadkéw produkty, ktdre nie posiadaja sladow
uzytkowania, moga by¢ ponownie sprzedawane. [Jeszka, 2014, str. 40]. W przypadku zwrotu z powo-
du reklamacji towar moze zosta¢ przekazany do producenta w celu naprawy, poddany recyklingowi
lub utylizacji. W niektdérych przypadkach, jesli wada nie wptywa na funkcjonalno$¢, cena towaru jest
obnizana i moze trafi¢ ponownie do sprzedazy. Nalezy jednak podkresli¢, ze proces zwrotu towaru
nie jest juz procesem generujacym wartos¢ dla klienta, a wrecz marnotrawstwem zasobow i stratg dla
przedsiebiorstwa (zwrot kosztéw towaru do klienta w przypadku przyjecia roszczen).
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Rysynek 1. Proces logistyki zwrotu towaru
Figure 1. Return logistics process
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Zrédto/Source: Jeszka, 2014, str./p. 40.

W segmencie handlu internetowego, z perspektywy klienta, proces zwrotu zazwyczaj sktada sie
z kilku prostych etapow, ktore mozna fatwo wykonac na stronie internetowej sprzedawcy. Dostepnos¢
réznych mozliwosci dostawy, pozwala klientowi wybrac najbardziej odpowiednia forme zgodna z jego
preferencjami. Wydtuzony okres zwrotu bez podania przyczyny, powoduje mozliwo$¢ przemyslania de-
cyzji przez klienta czy dany produkt zatrzymac lub zwrdci¢. Z perspektywy proceséw zwrotow u sprze-
dawcy, kazdy zwrot uruchamia podobny algorytm proceséw, jak przy sprzedazy towaréw w odwrotnej
kolejnosci. Procesy te sg nastepujace:
¢ obstuga klienta — otrzymanie informacji o zwrocie towaru od klienta, rejestracja numeru prze-
sylki zwrotnej, realizacja zwrotu kosztéw,
¢ proces dostawy — wybor sposobu dostawy zwrotu lub samodzielne dostarczenie zwrotu przez
klienta,
¢ dekompletacja i magazynowanie — wypakowanie zwrotu, ocena i przyjecie na odpowiednia ewi-
dencje magazynu.

Warto podkresli¢, ze zasady zwrotéow “bez podania przyczyny” przyjmowane przez sklepy inter-
netowe sa elementem strategii biznesowej i rywalizacji o klienta. Portale internetowe chca by¢ przy-
jazne klientom, zapewniajac im ta wygode w postaci przemyslanego zakupu z mozliwoscia zwrotu.
Obecnie stosowanie podstawowych zasad zwrotu w terminie 14 dni i na koszt kupujacego moze po-
wodowad zmniejszenie ilosci klientow dla takiego sklepu [Lysenko-Ryba, 2020, s. 133-136]. Prowadzi
si¢ rowniez dzialania majace na celu utatwienie pewnych procesdw zwrotu, aby byt jak najbardziej
przyjazny uzytkownikowi. Klient powinien mie¢ pozytywna opini¢ nie tylko w momencie zakupu,
ale réwniez w kazdym procesie czy operacji, jaka wykonuje w tym zwrotu towaru. Niestety logistyka
zwrotdw generuje duzy ,koszt” dla sSrodowiska w postaci, m.in. nadmiaru materiatéw opakowanio-
wych czy potrzeby poddania wyrobow procesowi recyklingu.

EKOLOGIA, ZROWNOWAZONY BOZW(')J I GOSPODARKA OBIEGU ZAMKNIETEGO
W PROCESIE ZWROTU TOWAROW

Ekologia stanowi nauke zajmujaca si¢ badaniem i analiza wystepujacych wzajemnie integracji mie-
dzy organizmami a ich srodowiskiem, jak réwniez analiza proceséw zachodzacych w ekosystemach.
Zakres badan obejmuje zaréwno ekosystemy naturalne oraz te, ktore zostaly zmodyfikowane przez
czlowieka. Nauka okre$la, jakie skutki moga mie¢ dziatania ludzkosci na srodowisko oraz jakie kon-
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sekwencje ekologiczne niosa za sobg podejmowane codzienne decyzje [Borowiec, 2008; Kanciak i in.,
2020, s.].

Aktualnie, wszelkie podejmowane decyzje oraz dziatania maja na celu faczenie dbatosci o ochrone
naszego $rodowiska z troska o dobrobyt ludzi. Kluczowym aspektem osiagniecia tego celu jest wpro-
wadzenie i praktykowanie zasad spolecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR) oraz systemu produkcji
i konsumpcji opartego na zasadzie obiegu zamknigtego (GOZ). Obie idee maja na celu zmniejszenie
negatywnego wpltywu czlowieka na przyrode oraz promowanie zrownowazonego rozwoju [www.eu-
roparl.europa.eu, 20.06.2023].

Coraz czesciej rézni producenci, jaki i firmy decyduja sie na wprowadzenie gospodarki obiegu za-
mknietego (GOZ), ktdra zilustrowano na rys.2. Jest to model produkgji i konsumpgji, ktérego gtéwnym
zalozeniem jest dzielenie si¢, ponowne uzycie, odnawianie oraz recykling obecnych materiatéw czy pro-
duktow tak dtugo, jak to mozliwe. Skutkuje to wydtuzeniem cyklu zycia produktéw, poniewaz materia-
ly poddawane sa recyklingowi, a nastepnie ponownie wykorzystane przy produkgji innych wyrobdw.
Dzieki temu, zostaja w gospodarce i tworza dodatkowa wartos¢. Zastosowanie modelu cyrkularnego,
pozwala na ochrong srodowiska naturalnego, ale rowniez wiaze si¢ z korzysciami ekonomicznymi, po-
niewaz zastosowanie odnawialnych zrédet w pewnym stopniu uniezaleznia gospodarke od wahan cen
surowcow, potrzebnych do produkcji danych wyrobéw [www.stenarecycling.pl, 15.05.2023].

Rysunek 2. Gospodarka o obiegu zamknietym
Figure 2. Circular economy
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Zrédio/Source: www.wwf.pl

Koncepcja zrownowazonego rozwoju spoteczno-gospodarczego odnosi m.in. do ekologii, zasoboéw
naturalnych, jak rowniez uwzglednia dobrostan ludzi. Opisuje zaleznosci wystepujace pomiedzy spo-
feczenstwem, srodowiskiem a gospodarka. Gtéwnym zatozeniem jest, aby rozwoj przebiegal w spo-
sOb, ktory nie powoduje szkod dla srodowiska, nie wykorzystuje zasobéw naturalnych w nadmierny
sposob, ale jednoczesnie pozwala na podniesienie jakosci zycia ludzi [Antonowicz, 2005, s. 20; Kronen-
berg, Bergier, 2010].

Zarédwno ekologia, gospodarka o obiegu zamknietym, jak i zrdwnowazony rozwdj s obecnie bar-
dzo waznymi dziedzinami nauki, natomiast proces zwrotu towaru, jest jednym z obszaréw, w ktérym
kwestie te sg szczegolnie istotne. W celu minimalizacji negatywnego wplywu na srodowisko wywo-
lywanego przez zwroty towardw, istotne jest, aby przedsigbiorstwo ustalito i wdrozyto odpowiednie
procedury i procesy. Jako przyktad mozna wskaza¢ minimalizacje odpadow generowanych w proce-
sie zwrotow, poprzez ponowne wykorzystanie, odzyskiwanie lub recykling. W efekcie zmniejszona
zostaje iloé¢ odpaddw, poniewaz produkty te mozna przetworzy¢ na surowce wtorne, a nastepnie wy-
korzysta¢ do produkcji nowych wyrobdéw. Przedsiebiorstwa moga rowniez stosowac zréwnowazone
opakowania, czyli takie ktore zostaly wykonane, np. z materiatéw biodegradowalnych lub pochodza-
cych z recyklingu. Przyczynia si¢ to do ograniczenia ilosci odpadow opakowaniowych oraz pozwala
obnizy¢ emisje gazoéw cieplarnianych zwigzanych z produkcja nowych opakowan, jak rowniez ograni-
czy¢ zuzycie surowcow naturalnych. Kolejnym aspektem, jakim przedsigbiorstwa moga wprowadzic¢
jest dobor odpowiedniego sposobu transportu. Wazne jest, aby dopasowac taka forme transportu, kto-
ra bedzie najbardziej ekologiczna i pozwoli na minimalizacje emisji gazow cieplarnianych, jak réwniez
innych szkodliwych substancji powstajacych podczas procesu [Antonowicz, 2005, s. 20; Jerzyk, 2015].
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Obecnie klienci oczekuja od sprzedawcdw, producentéw czy przedsiebiorcow, aby prowadzili swoja
dziatalnos$¢ w sposdb zgodny z zasadami zréwnowazonego rozwoju, jak réwniez z dbatoscia o Srodowi-
sko naturalne. Jest to mozliwe dzieki zastosowaniu metod i technologii umozliwiajacych ponowne wy-
korzystanie, odzysk i recykling produktéw zwrdconych przez klientow. W dodatku, przedsiebiorstwa
moga takze wprowadzac¢ dziatania i inicjatywy zachecajace konsumentow do dokonywania swiado-
mych i przemyslanych wyboréw w zakresie zakupow i zwrotow towarow. Wskazane aktywnosci moga
pozytywnie wplynaé na wizerunek firmy [Niedzielska, 2014, s. 213-219; Trojanowski, 2017, s. 513-522].

Swiadomo$¢ mtodych konsumentéw w odniesieniu do wptywu procesu zwrotu towardw jest coraz
wieksza, z uwagi na fakt, ze przedstawiciele mtodego pokolenia sg bardziej sSwiadomi wptywu ich
dziatan na otaczajace srodowisko naturalne. Mtodzi konsumenci zdaja sobie sprawe, ze tradycyjne opa-
kowania moga przyczyniac sie do powstawania zanieczyszczen srodowiska. Skutkuje to poszukiwaniem
innych mozliwosci, takich jak opakowania biodegradowalne lub tez mozliwo$¢ ich recyklingu i ponow-
nego wykorzystania. Z tego wzgledu, zwiekszaja sie¢ wymagania dotyczace transparentnosci ze strony
producentow, ktorzy powinni dostarcza¢ dokltadnych informacji na temat swoich produktow i stoso-
wanych opakowan. Konsumenci coraz czesciej dokonuja wybordéw zakupowych, ktére przyczyniaja sie
do ochrony srodowiska, natomiast zrdwnowazone opakowania sg coraz czesciej waznym kryterium wy-
boru produktéw. Przedsigbiorstwa wprowadzaja zmiany do procesu produkcji badz stosowanych mate-
riatach opakowaniowych, tak aby zacheci¢ modszych konsumentéow do zakupu, a tym samym spetnic¢
ich wymagania dotyczace zréwnowazonej konsumpgji [Niedzielska, 2014; Gracz, Ostrowska 2014; Jerzyk,
2015].

WYBRANE STRATEGIE LOGISTYKI ZWROTOW W BRANZY E-COMMERCE

W zaleznosci od wyboru branzy sklepu e-commerce wystepuja réznice w zasadach zwrotdéw i proce-
sach obstugi. Przedstawione zostaty strategie obstugi zwrotdw dla relacji B2C przez trzy najwieksze
i najbardziej rozpoznawalne platformy e-commerce w Polsce w 2022:

¢ Allegro - Platforma zakupowa oferujaca ponad 250 milionow ofert ponad 135 tysiecy profesjonal-
nych sprzedawcoéw. Powstata w 1999 roku jako platforma aukcyjna. Allegro posiada wtasny sklep
oraz umozliwia sprzedaz innym sprzedawcom czerpiac zysk w postaci prowizji od sprzedazy.
Witryne odwiedza okoto 22 milionéw uzytkownikéw miesiecznie. Platforma posiada ustandary-
zowane zasady zakupow w tym zwrotéw w relacji B2C i B2B [www.allegro.pl, 20.03.2023].

¢ Zalando - Platforma zakupowa specjalizujaca si¢ w sprzedazy odziezy dziatajaca w 25 krajach.
W sklepie mozna znalez¢ oferty ponad 7000 marek ubran i dodatkéw. Zatozona w 2008 roku
w Berlinie. Posiada wlasne zaplecze logistyczne, umozliwia sprzedaz sklepom partnerskim i po-
siada wlasna sprzedaz Outlet [www.zalando.pl, 20.03.2023].

* Amazon — Najwigkszy na $wiecie sklep internetowy. Firma zatozona w 1994 roku w Stanach
Zjednoczonych. Zajmuje si¢ handlem w sektorze B2C. Posiada rozwinieta sie¢ dystrybucji jako
Amazon Fulfillment Centers. Umozliwia takze sprzedaz podmiotom zewnetrznym jako tzw.
marketplace [www.amazon.pl, 20.03.2023].

Analizie zostat podany wariant zwrotu towaru w sytuacji braku podania przyczyny przez kupuja-
cego. Wyniki analizy zestawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Opis warunkéw zwrotéw na najwiekszych platforma e-commerce w Polsce
Table 1. Description of the terms of returns on the largest e-commerce platforms in Poland

Allegro.pl — Platforma Aukcyjna

Czas na zwrot

Dostawa zwrotu

Warunki zwrotu

Cechy Szczegélne

min. 14 dni lub wiecej w
zaleznosci od sprzedawcy.

W zaleznosci od ustawien
sprzedajacego obejmuje firmy
kurierskie, punkty odbioru,
automaty paczkowe, dostawa
osobista

W zaleznosci od wyboru
metody dostawy determinuje
wybdr metody dostawy
zwrotu. Odstgpienie od
zakupu poprzez platforme bez
drukowania o$wiadczenia.

Allegro Smart — Ustuga
abonamentu przesylek,
ktéra obejmuje takze zwroty.
Wspolne zasady dla wszystkich
sprzedajacych. Zielone
automaty allegro one.
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Zalando - Odziez

Do 100 dni

Kurier DHL Polska lub inna
metoda w przypadku zakupu
od Partnera Zalando.

Zgloszenie zwrotu przez
platforme, naklejenie etykiety
na paczke, zwrot srodkow
na konto kupujacego. Moga
obowiazywac dodatkowe

Wystepuja wyjatki
od mozliwosci zwrotu
szczegdlnie w przypadku

reguly w przypadku Partneréw bielizny osobistej.

Zalando.

Amazon

Mozliwo$¢ zwrotu prezentéw
zakupionych na Amazon.
Zwrot srodkéw na karte
podarunkowa. Platforma
Marketplace. Mozliwo$¢
$ledzenia statusu zwrotdw.

Ograniczona wielko$¢ paczki
dla zwracanego towaru,
podziat mozliwosci zwrotu
na towary Amazon i na towary
sprzedawcow zewnetrznych.

Do 30 dni w przypadku
nieotwartych produktéw.
Min. 14 dni w przypadku

po otwarciu.

Kurier DHL lub wysytka
we wlasnym zakresie.

Zrédto/Source: Opracowanie wiasne

Réznice w zakresie zwrotu produktow na platformach e-commerce polegaja gléwnie na krokach, ktore
konsument musi podja¢ w celu uruchomienia procesu zwrotu. Koszt zwrotu towaru réwniez jest zroz-
nicowany. Analizujac tylko trzy najwieksze platformy, mozna wyrézni¢ dwa roézne podejscia do rozli-
czania kosztow zwrotu. Pierwsza z nich to oferta bezptatnego zwrotu oferowana przez platformy w za-
leznosci od wybranej pierwotnej formy dostawy produktu na przyktadzie Allegro lub jako stata oferta
jak na Zalando i Amazon. Druga mozliwosc¢ to przerzucenie kosztu zwrotu na klienta w przypadku,
gdy produkt byl dostarczany przez zewnetrznego dostawce lub partnera platformy. Opakowanie trans-
portowe w jakim mozna dokonac zwrotu towaru jest dowolne i wybiera go klient. Jednak w przypadku
sektora odziezowego czesto istnieje mozliwo$¢ zwrotu przy uzyciu tego samego opakowania (karton
lub foliopak z dodatkowym paskiem do zaklejenia opakowania). Klient ma réwniez dwie mozliwosci
oznaczenia przesylki zwrotnej — za pomoca kodu zwrotéw w rdznej postaci lub umieszczenia etykiety
nadawczej.

Wewnetrzne procesy zwrotu towardw sa bardzo zblizone na réznych platformach réwniez u przed-
sigbiorcow, ktorzy sprzedaja przez wymienione platformy. Procesy wewnetrzne dotyczace zwrotu to-
warow sa bardzo podobne na réznych stronach www, takze dla przedsigbiorcow, ktorzy z wykorzysta-
niem tych platform. Mozna jednak zauwazy¢ trend zwiazany z proba przeciwdziatania powstawania
duzej liczby opakowan transportowych dla produktéw lub skorzystania z mozliwosci zwrotu do skle-
pu stacjonarnego, w ktérym produkt moze trafi¢ zdecydowanie szybciej do ponownej sprzedazy. Nie
sq to jeszcze wdrozZone procesy na duza skale, a raczej dzialania spotykane sporadycznie szczegolnie kie-
dy sprzedawca posiada gestq sie¢ punktéw sprzedazy stacjonarnej. Zaobserwowane dziatania przedsie-
biorstw i zachowania klientoéw stanowia podstawe do rozwazan nad budowa modelu logistyki zwrotnej
uwzgledniajac szczegolny przypadek trendu zwrotu nowych produktow.

W przypadku sprzedawcow online w Stanach Zjednoczonych, gdzie wystepuje duza konkurencja
mozna odszukac¢ pozytywne przyktady organizacji procesu zwrotdéw. Jako przyktad mozna wskazac
przedsigbiorstwo Orvis, ktore specjalizuje si¢ w produktach turystycznych, survival i outdoor, ktdre
deklaruje mozliwo$¢ naprawy i odnowienia pewnej grupy produktow. Jesli taka mozliwos¢ nie jest
dostepna, klient moze dokona¢ wymiany produktu. Inny przyktad to sklep Bean Box, ktdry specjali-
zuje si¢ w wypalaniu i dostarczaniu $wiezej kawy. Konsument w przypadku braku satysfakgji z kawy,
zamiast zwrotu produktu sprzedawca wysyta kawe zastepcza. Zamiast uruchamiania czasochtonnego
procesu zwrotu, to przedsiebiorstwo przysyta inny produkt, ktdéry lepiej zadowoli oczekiwania klien-
ta i utrzyma pozytywne wrazenie z procesu obstugi.

KONCEPCJA MODELU LOGISTYKI ZWROTNEJ

Na podstawie analizy literatury dotyczacej procesu zwrotu towardéw, zachowan konsumentéw i ana-
lizy platform sprzedazy internetowej podjeto opracowanie nowej koncepgji logistyki zwrotnej towaréw
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dedykowanej dla proceséw logistycznych w branzy e-commerce. Przy tworzeniu modelu uwzglednio-
no rowniez model SCOR'. Opracowany model przedstawia rys. 3.

Rysunek 3. Model logistyki zwrotnej
Figure 3. The model of reverse logistics

Sprzedawca e-commerce Przetworzenie towaru/ materiatu

f W { \ ‘ Odpad Recykling

Przygotowanie POz
ve Transport (Punkt Obstugi
zwrotu |

Producent

Zwrotu)
C I

Proces sprzedazy

—>| Klient

Proces powrotu towaru <

Legenda:
Przeptyw Informacji Udziat w procesie
sprzedawcy e-commerce

Udziat w procesie innych

< Przeptyw kapitatu | ' podmiotéw

Zrédto/Source: Opracowanie wtasne

Niezmiennie, poczatek procesu stanowi decyzja klienta o rozpoczeciu procesu zwrotu towaru. Nieza-
leznie od branzy, to klient podejmuje decyzje czy chce dokonac zwrotu czy nie. W zaleznosci od platfor-
my sprzedazowej klient wybiera produkty, ktére chce zwrdcic lub zwraca wszystkie zakupione produk-
ty. Wybiera forme odbioru zwrotu lub jest juz narzucona przez portal. Dokonuje takze wyboru sposobu
zwrotu srodkow pienieznych lub réwniez jest to narzucone przez platforme. Wigkszos¢ przedsiebiorcow
nie potrzebuje juz fizycznego dokumentu o odstapieniu od zakupu przez klienta, jesli dotyczy to zwro-
tow bez podania przyczyny. W przypadku reklamacji klient musi dotaczy¢ pelng dokumentacja, ktora
otrzymat wraz z towarem w momencie zakupu.

Po wskazaniu wszystkich niezbednych opcji, nastepuje proces przetworzenia zwrotu u sprzedawcy.
Generowany jest numer identyfikacyjny zwrotu, a odpowiednie informacje s przekazywane kliento-
wi. W dalszym etapie udziat biora procesy transportowe. W celu eliminacji obiegu opakowan jednora-
zowych w koncepcji ujeto obieg opakowan wielokrotnych np. prototypu e-pack, dla ktédrego mozemy
generowac cyfrowe etykiety nadawcze. Przewoznik dostarcza klientowi odpowiednio przygotowany
pojemnik, do ktdérego trafia zwrot, a nastepnie jest on odsytany do sprzedawcy. Kluczowym aspektem
jest mozliwos$¢ ponownego wykorzystania pojemnika, na przykiad do wysyiki produktu do kolejnego
klienta. Przewoznicy i centra logistyczne powinni by¢ odpowiedzialni za system obiegu tych opako-
wan, ktére moga udostepniac, np. na zasadzie wynajmu.

Kiedy zwrot trafia do sprzedawcy, rozpatrywanych jest kilka scenariuszy. Jesli produkt jest prak-
tycznie nowy to trafia ponownie do sprzedazy. Jesli posiada drobne wady, ktore nie wptywaja na jego
funkcjonalnos¢, po obnizeniu ceny rowniez trafia do sprzedazy. W przypadku produktéow reklamowa-
nych w okresie gwarancji sprzedawca najczesciej jest posrednikiem. Przekazuje reklamowany towar
do producenta, ktéry rozpatruje reklamacje. Kiedy producent naprawi produkt, wysylta towar do klien-
ta lub przekazuje ponownie sprzedawcy. Nalezy pamietac, ze w trosce o srodowisko powinnismy da-
zy¢ do maksymalnego utrzymania kazdego produktu w obiegu. Dla towarow uszkodzonych bez szans
na dalsza naprawe, sprzedawca zwraca srodki do klienta lub wymienia produkt na nowy, a wadliwy
przekazywany jest do recyklingu.

! Model SCOR, to model referencyjny tancucha dostaw (Supply Chain Operations Reference). Pozwala zarzadza¢ wieloma
wymiarami relacji w tancuchu dostaw. Opiera si¢ na pieciu gtéwnych elementach: planowaniu, zaopatrzeniu, wykonaniu,
dystrybucji i tancuchu zwrotnym. W ramach ostatniego elementu zwrotu (reverse) model realizuje postulaty zréwnowazo-
nego rozwoju [Adamczak, Domanski, Cyplik, 2012, s. 11 - 13].
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W procesie zwrotu, odzysk materialu umozliwia pozyskanie surowcéw do produkgji tych samych lub
catkowicie nowych produktéw. Dzigki takiemu rozwiazaniu domykany jest proces obiegu zwracanego
produktu i odzysku materiatu, gdzie surowce moga zosta¢ przetworzone i ponownie trafi¢ na rynek.

Przeptyw informacji w procesie jest obustronny. Klient powinien by¢ poinformowany o poszcze-
golnych etapach rozpatrywania reklamacji wraz z aktualnym statusem. Sprzedawca potrzebuje infor-
macji dotyczacych zwracanego towaru, daty zakupu i preferencji rozwigzania sprawy, ktdrej oczekuje
klient. W procesie sprzedazy kapitat przeptywa od klienta do sprzedawcy, a w procesie zwrotu prze-
plyw ten jest odwrotny.

PODSUMOWANIE

Widrozenie proponowanego modelu logistyki zwrotnej wymaga uwzglednienia wielu waznych aspek-
tow. Przedsiebiorstwa powinny wybierac¢ rozwigzania czy praktyki, ktore nie tylko przyczyniajg sie
do ochrony srodowiska, ale takze buduja pozytywny wizerunek marki, co moze skutkowac¢ zwieksze-
niem liczby potencjalnych klientow. W przeciwnym przypadku moze dojs¢ do utraty klientow i spadku
rentownosci.

Klienci zwracaja duza uwage na procesy przedsigbiorstw, w tym na e-commerce. Doceniaja rozwia-
zania proekologiczne redukujace iloé¢ opakowan transportowych. Jednak chca, aby zwrot produktu
dalej byt bezptatny, co stawia sprzedawcdéw przed waznymi i strategicznymi decyzjami biznesowymi.
Klient chce réwniez mie¢ wiedze dotyczaca poszczegolnych etapdéw procesu zwrotu, w tym o aktual-
nym statusie czy mozliwosciach rozwiazania kwestii zwrotu. Przy czym, proces zwrotu musi pozostac
zrozumiaty dla klienta.

W opracowanym modelu postawiono szczegdlny nacisk na zamkniety obieg opakowan pomiedzy kon-
sumentem a platforma sprzedazowaq oraz na dalszym procesie przeptywu zwrotnego wyrobu az do mo-
mentu jego odzysku. Podejscie umozliwia zachowanie obiegu zamknietego w procesie logistyki zwrotne;.
Wystepuje ptynna zmiana wartosci z wyrobu bezwartosciowego do produktu o pelnej funkcjonalnosci.
Nalezy réwniez pamiegtac o jak najdiuzszym zachowaniu w obiegu wyrobu przed jego definitywna utyli-
zacja.

Istotna szansa moze by¢ przyjecie opakowania z elektroniczna etykieta, co znacznie wspomoze dazenie
do redukcji ilosci opakowan tekturowych i procesu etykietowania paczek. Nalezy jednak dostosowac
procesy logistyczne, w tym przejscie ze skanowania kodow na odczyty radiowe informacji z danego opa-
kowania transportowego. Sklep internetowy, ktory posiada sklepy fizyczne, powinien taczy¢ i umozli-
wiac zwroty stacjonarnie, poniewaz przyczyni si¢ to do szybszego i ponownego wprowadzenia towaru
do obrotu. Nowatorskie podejscie zwigzane z bezposrednia odsprzedaza towaru na etapie jego zwrotu
jest rowniez interesujaca koncepcja. Przedsiebiorstwa powinny rozwazy¢ przeksztatcenie procesu zwro-
tu towaru w inne bardziej ekologiczne mozliwosci wymiany towaru przy dalszym utrzymaniu wysokiej
satysfakgji klienta.
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