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Streszczenie 
Decyzje zakupowe klientów są uwarunkowane możliwością zwrotu towarów zwłaszcza w branży 
e-commerce. Preferencyjne możliwości zwrotu produktów w zdecydowanej większości zachęcają do za-
kupów na platformach sprzedażowych. Obecnie coraz więcej konsumentów zwraca uwagę na kwestie 
dotyczące wpływu procesu zwrotu towaru na otaczające nas środowisko naturalne. W artykule zapre-
zentowano problematykę związaną z logistyką zwrotną wdrażaną przez liderów branży e-commerce 
w Polsce. Analizie poddano aspekt ekologii w procesie zwrotu produktu i jego wpływ na środowisko, 
zgodnie z obowiązującą gospodarką obiegu zamkniętego. Głównym celem publikacji było opracowanie 
koncepcji modelu logistyki zwrotnej, który w istotny sposób może mieć wpływ na praktykę zrównowa-
żonego 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 att ention 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 signifi cantly infl uence the practice of sustainable 
development.

WPROWADZENIE

Wraz z rozwojem branży e-commerce, której wartość do 2027 roku może wynieść 187 mld złotych [www.
strategyand.com, 23.03.2023], rozpoczął się intensywny rozwój różnych obszarów logistyki. Przez ob-
sługę klienta, systemy informatyczne, marketing, magazynowanie, a kończąc na opakowaniach i trans-
porcie. Przedsiębiorstwa konkurują ze sobą oferując klientom nie tylko wygodne użytkowanie strony 
www, wybór dogodnej metody płatności, ale również sposobu dostawy. Kolejną propozycją warto-
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ści decydującą o zakupie towaru przez klienta jest możliwość jego zwrotu w różnych terminach, znacz-
nie przekraczających 14 dni oraz wyboru preferowanych punktów zwrotu (kurier, automat paczkowy 
czy punkt obsługi klienta). Po drugiej stronie są wymagania klienta, które zaczynają zmieniać politykę 
e– commerce w kierunku ekologii i zrównoważonego rozwoju. W Polsce około 77% internautów ku-
puje online, a dla 46% ważny jest ekologiczny sposób dostawy lub zwrotu [Raport E-commerce 2022, 
Gemius]. Obecnie dąży się do ograniczenia zużycia prądu, paliwa czy materiałów opakowaniowych niż 
przebudowy całego procesu biznesowego związanego z dostarczeniem towaru oraz obsługi zwrotów 
od klientów. Jednak nowe wyzwania stawia przed nami grupa konsumentów 18 – 24, którzy dużą uwa-
gę zwracają, m.in. na opakowania ekologiczne lub wielorazowe, kwestię eliminacji śladu węglowego 
czy transport towarów pojazdami elektrycznymi. Najczęściej jednak zwracają produkty bez podania 
przyczyny, szczególnie z branży odzieżowej. Kupują kolejne produkty, tworząc tym samym pewien na-
wyk - “przymierzam i zwracam jak nie pasuje”. Tym samym należy spojrzeć dalej na logistykę zwrotów, 
jakie przed nią stoją wyzwania i określić wpływ na środowisko, szczególnie w segmencie produktów 
najczęściej wymienianych. 

LOGISTYKA ZWROTNA W E-COMMERCE

Zgodnie z klasyfikacją systemów logistycznych wyróżnić możemy następujące podsystemy logistycz-
ne: zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji i zwrotu towarów oraz surowców wtórnych, jak również od-
padów [Pfohl, 1999, s. 18, Blaik, 1999, s. 45]. Głównym obszarem poddanym analizie w artykule jest 
logistyka zwrotów towarów. Polega na planowaniu, wdrażaniu oraz kontroli przepływu powrotne-
go towarów, produktów gotowych bądź wykorzystanych materiałów lub opakowań do miejsca, gdzie 
we właściwy sposób poddane są utylizacji lub odzyskuje się ich surowce wtórne [Jeszka, 2014, str. 40].
W przypadku handlu elektronicznego logistyka zwrotna wykracza poza tą definicję. Konsument nie 
ma możliwości fizycznego kontaktu z produktem ani nawet możliwości jego przetestowania w prak-
tyce. Sklep internetowy może jedynie zaprezentować zdjęcia i materiały wideo przedstawiające dany 
produkt. W celu większej ochrony konsumentów pojawiły się instrumenty prawne, umożliwiające 
klientowi zwrot towaru bez podania przyczyny [Moroz, 2016, s. 116]. Posiadanie procesów logistyki 
zwrotnej przez każdego producenta, dystrybutora czy sprzedawcę wynika z wymogów prawnych zwią-
zanych z prawem klienta do reklamowania towaru w wyniku wykrycia wady lub prawa do zwrotu 
bez podania przyczyny.

Jednak to właśnie prawo do zwrotu bez podania przyczyny generuje największy odsetek zwrotów 
towarów w sektorze e-commerce. Według danych z 2021 r. najczęściej kupowane były ubrania 49%, 
obuwie 30% i elektronika 23%. Pierwsze dwie kategorie generują największą liczbę zwrotów [Bartko-
wiak, 2022]. Ogólny proces zwrotu towaru przedstawiono na rys. 1.

Proces zwrotu rozpoczyna się w momencie, gdy klient podejmuje decyzję o rezygnacji z zakupio-
nego towaru. Może być ona spowodowana zmianą zdania, brakiem potrzeby lub wykryciem wady. 
Następnie w zależności od zasad zwrotu, informuje sprzedawcę i przygotowuje etykietę zwrotną lub 
dostarcza niechciane produkty do punktu zwrotu. Następnie towar jest dostarczany do miejsca, w 
którym przetwarzane są zwroty przez sprzedawcę. W kolejnych procesach następuje ocena i odpo-
wiednie zagospodarowanie zwrotu. W większości przypadków produkty, które nie posiadają śladów 
użytkowania, mogą być ponownie sprzedawane. [Jeszka, 2014, str. 40]. W przypadku zwrotu z powo-
du reklamacji towar może zostać przekazany do producenta w celu naprawy, poddany recyklingowi 
lub utylizacji. W niektórych przypadkach, jeśli wada nie wpływa na funkcjonalność, cena towaru jest 
obniżana i może trafić ponownie do sprzedaży. Należy jednak podkreślić, że proces zwrotu towaru 
nie jest już procesem generującym wartość dla klienta, a wręcz marnotrawstwem zasobów i stratą dla 
przedsiębiorstwa (zwrot kosztów towaru do klienta w przypadku przyjęcia roszczeń). 
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Rysynek 1. Proces logistyki zwrotu towaru
Figure 1. Return logistics process

Źródło/Source: Jeszka, 2014, str./p. 40.

W segmencie handlu internetowego, z perspektywy klienta, proces zwrotu zazwyczaj składa się 
z kilku prostych etapów, które można łatwo wykonać na stronie internetowej sprzedawcy. Dostępność 
różnych możliwości dostawy, pozwala klientowi wybrać najbardziej odpowiednią formę zgodną z jego 
preferencjami. Wydłużony okres zwrotu bez podania przyczyny, powoduje możliwość przemyślania de-
cyzji przez klienta czy dany produkt zatrzymać lub zwrócić. Z perspektywy procesów zwrotów u sprze-
dawcy, każdy zwrot uruchamia podobny algorytm procesów, jak przy sprzedaży towarów w odwrotnej 
kolejności. Procesy te są następujące:

• obsługa klienta – otrzymanie informacji o zwrocie towaru od klienta, rejestracja numeru prze-
syłki zwrotnej, realizacja zwrotu kosztów,

• proces dostawy – wybór sposobu dostawy zwrotu lub samodzielne dostarczenie zwrotu przez 
klienta,

• dekompletacja i magazynowanie – wypakowanie zwrotu, ocena i przyjęcie na odpowiednią ewi-
dencję magazynu.

Warto podkreślić, że zasady zwrotów “bez podania przyczyny” przyjmowane przez sklepy inter-
netowe są elementem strategii biznesowej i rywalizacji o klienta. Portale internetowe chcą być przy-
jazne klientom, zapewniając im tą wygodę w postaci przemyślanego zakupu z możliwością zwrotu. 
Obecnie stosowanie podstawowych zasad zwrotu w terminie 14 dni i na koszt kupującego może po-
wodować zmniejszenie ilości klientów dla takiego sklepu [Lysenko-Ryba, 2020, s. 133‒136]. Prowadzi 
się również działania mające na celu ułatwienie pewnych procesów zwrotu, aby był jak najbardziej 
przyjazny użytkownikowi. Klient powinien mieć pozytywną opinię nie tylko w momencie zakupu, 
ale również w każdym procesie czy operacji, jaką wykonuje w tym zwrotu towaru. Niestety logistyka 
zwrotów generuje duży „koszt” dla środowiska w postaci, m.in. nadmiaru materiałów opakowanio-
wych czy potrzeby poddania wyrobów procesowi recyklingu.

EKOLOGIA, ZRÓWNOWAŻONY ROZWÓJ I GOSPODARKA OBIEGU ZAMKNIĘTEGO 
W PROCESIE ZWROTU TOWARÓW

Ekologia stanowi naukę zajmującą się badaniem i analizą występujących wzajemnie integracji mię-
dzy organizmami a ich środowiskiem, jak również analizą procesów zachodzących w ekosystemach. 
Zakres badań obejmuje zarówno ekosystemy naturalne oraz te, które zostały zmodyfi kowane przez 
człowieka. Nauka określa, jakie skutki mogą mieć działania ludzkości na środowisko oraz jakie kon-
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sekwencje ekologiczne niosą za sobą podejmowane codzienne decyzje [Borowiec, 2008; Kanciak i in., 
2020, s.].

Aktualnie, wszelkie podejmowane decyzje oraz działania mają na celu łączenie dbałości o ochronę 
naszego środowiska z troską o dobrobyt ludzi. Kluczowym aspektem osiągnięcia tego celu jest wpro-
wadzenie i praktykowanie zasad społecznej odpowiedzialności biznesu (CSR) oraz systemu produkcji 
i konsumpcji opartego na zasadzie obiegu zamkniętego (GOZ). Obie idee mają na celu zmniejszenie 
negatywnego wpływu człowieka na przyrodę oraz promowanie zrównoważonego rozwoju [www.eu-
roparl.europa.eu, 20.06.2023].

Coraz częściej różni producenci, jaki i fi rmy decydują się na wprowadzenie gospodarki obiegu za-
mkniętego (GOZ), którą zilustrowano na rys.2. Jest to model produkcji i konsumpcji, którego głównym 
założeniem jest dzielenie się, ponowne użycie, odnawianie oraz recykling obecnych materiałów czy pro-
duktów tak długo, jak to możliwe. Skutkuje to wydłużeniem cyklu życia produktów, ponieważ materia-
ły poddawane są recyklingowi, a następnie ponownie wykorzystane przy produkcji innych wyrobów. 
Dzięki temu, zostają w gospodarce i tworzą dodatkową wartość. Zastosowanie modelu cyrkularnego, 
pozwala na ochronę środowiska naturalnego, ale również wiąże się z korzyściami ekonomicznymi, po-
nieważ zastosowanie odnawialnych źródeł w pewnym stopniu uniezależnia gospodarkę od wahań cen 
surowców, potrzebnych do produkcji danych wyrobów [www.stenarecycling.pl, 15.05.2023].

Rysunek 2. Gospodarka o obiegu zamkniętym
Figure 2. Circular economy

Źródło/Source: www.wwf.pl

Koncepcja zrównoważonego rozwoju społeczno-gospodarczego odnosi m.in. do ekologii, zasobów 
naturalnych, jak również uwzględnia dobrostan ludzi. Opisuje zależności występujące pomiędzy spo-
łeczeństwem, środowiskiem a gospodarką. Głównym założeniem jest, aby rozwój przebiegał w spo-
sób, który nie powoduje szkód dla środowiska, nie wykorzystuje zasobów naturalnych w nadmierny 
sposób, ale jednocześnie pozwala na podniesienie jakości życia ludzi [Antonowicz, 2005, s. 20; Kronen-
berg, Bergier, 2010].

Zarówno ekologia, gospodarka o obiegu zamkniętym, jak i zrównoważony rozwój są obecnie bar-
dzo ważnymi dziedzinami nauki, natomiast proces zwrotu towaru, jest jednym z obszarów, w którym 
kwestie te są szczególnie istotne. W celu minimalizacji negatywnego wpływu na środowisko wywo-
ływanego przez zwroty towarów, istotne jest, aby przedsiębiorstwo ustaliło i wdrożyło odpowiednie 
procedury i procesy. Jako przykład można wskazać minimalizację odpadów generowanych w proce-
sie zwrotów, poprzez ponowne wykorzystanie, odzyskiwanie lub recykling. W efekcie zmniejszona 
zostaje ilość odpadów, ponieważ produkty te można przetworzyć na surowce wtórne, a następnie wy-
korzystać do produkcji nowych wyrobów. Przedsiębiorstwa mogą również stosować zrównoważone 
opakowania, czyli takie które zostały wykonane, np. z materiałów biodegradowalnych lub pochodzą-
cych z recyklingu. Przyczynia się to do ograniczenia ilości odpadów opakowaniowych oraz pozwala 
obniżyć emisję gazów cieplarnianych związanych z produkcją nowych opakowań, jak również ograni-
czyć zużycie surowców naturalnych. Kolejnym aspektem, jakim przedsiębiorstwa mogą wprowadzić 
jest dobór odpowiedniego sposobu transportu. Ważne jest, aby dopasować taką formę transportu, któ-
ra będzie najbardziej ekologiczna i pozwoli na minimalizację emisji gazów cieplarnianych, jak również 
innych szkodliwych substancji powstających podczas procesu [Antonowicz, 2005, s. 20; Jerzyk, 2015].
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Obecnie klienci oczekują od sprzedawców, producentów czy przedsiębiorców, aby prowadzili swoją 
działalność w sposób zgodny z zasadami zrównoważonego rozwoju, jak również z dbałością o środowi-
sko naturalne. Jest to możliwe dzięki zastosowaniu metod i technologii umożliwiających ponowne wy-
korzystanie, odzysk i recykling produktów zwróconych przez klientów. W dodatku, przedsiębiorstwa 
mogą także wprowadzać działania i inicjatywy zachęcające konsumentów do dokonywania świado-
mych i przemyślanych wyborów w zakresie zakupów i zwrotów towarów. Wskazane aktywności mogą 
pozytywnie wpłynąć na wizerunek firmy [Niedzielska, 2014, s. 213‒219; Trojanowski, 2017, s. 513‒522].

Świadomość młodych konsumentów w odniesieniu do wpływu procesu zwrotu towarów jest coraz 
większa, z uwagi na fakt, że przedstawiciele młodego pokolenia są bardziej świadomi wpływu ich 
działań na otaczające środowisko naturalne. Młodzi konsumenci zdają sobie sprawę, że tradycyjne opa-
kowania mogą przyczyniać się do powstawania zanieczyszczeń środowiska. Skutkuje to poszukiwaniem 
innych możliwości, takich jak opakowania biodegradowalne lub też możliwość ich recyklingu i ponow-
nego wykorzystania. Z tego względu, zwiększają się wymagania dotyczące transparentności ze strony 
producentów, którzy powinni dostarczać dokładnych informacji na temat swoich produktów i stoso-
wanych opakowań. Konsumenci coraz częściej dokonują wyborów zakupowych, które przyczyniają się 
do ochrony środowiska, natomiast zrównoważone opakowania są coraz częściej ważnym kryterium wy-
boru produktów. Przedsiębiorstwa wprowadzają zmiany do procesu produkcji bądź stosowanych mate-
riałach opakowaniowych, tak aby zachęcić młodszych konsumentów do zakupu, a tym samym spełnić 
ich wymagania dotyczące zrównoważonej konsumpcji [Niedzielska, 2014; Gracz, Ostrowska 2014; Jerzyk, 
2015].

WYBRANE STRATEGIE LOGISTYKI ZWROTÓW W BRANŻY E-COMMERCE

W zależności od wyboru branży sklepu e-commerce występują różnice w zasadach zwrotów i proce-
sach obsługi. Przedstawione zostały strategie obsługi zwrotów dla relacji B2C przez trzy największe 
i najbardziej rozpoznawalne platformy e-commerce w Polsce w 2022:

•	 Allegro – Platforma zakupowa oferująca ponad 250 milionów ofert ponad 135 tysięcy profesjonal-
nych sprzedawców. Powstała w 1999 roku jako platforma aukcyjna. Allegro posiada własny sklep 
oraz umożliwia sprzedaż innym sprzedawcom czerpiąc zysk w postaci prowizji od sprzedaży. 
Witrynę odwiedza około 22 milionów użytkowników miesięcznie. Platforma posiada ustandary-
zowane zasady zakupów w tym zwrotów w relacji B2C i B2B [www.allegro.pl, 20.03.2023].

•	 Zalando – Platforma zakupowa specjalizująca się w sprzedaży odzieży działająca w 25 krajach. 
W sklepie można znaleźć oferty ponad 7000 marek ubrań i dodatków. Założona w 2008 roku 
w Berlinie. Posiada własne zaplecze logistyczne, umożliwia sprzedaż sklepom partnerskim i po-
siada własną sprzedaż Outlet [www.zalando.pl, 20.03.2023].

•	 Amazon – Największy na świecie sklep internetowy. Firma założona w 1994 roku w Stanach 
Zjednoczonych. Zajmuje się handlem w sektorze B2C. Posiada rozwiniętą sieć dystrybucji jako 
Amazon Fulfillment Centers. Umożliwia także sprzedaż podmiotom zewnętrznym jako tzw. 
marketplace [www.amazon.pl, 20.03.2023].

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

Tabela 1. Opis warunków zwrotów na największych 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 Szczególne

min. 14 dni lub więcej w 
zależności od sprzedawcy.

W zależności od ustawień 
sprzedającego obejmuje firmy 
kurierskie, punkty odbioru, 

automaty paczkowe, dostawa 
osobista

W zależności od wyboru 
metody dostawy determinuje 

wybór metody dostawy 
zwrotu. Odstąpienie od 

zakupu poprzez platformę bez 
drukowania oświadczenia.

Allegro Smart – Usługa 
abonamentu przesyłek, 

która obejmuje także zwroty. 
Wspólne zasady dla wszystkich 

sprzedających. Zielone 
automaty allegro one.
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Zalando – Odzież

Do 100 dni
Kurier DHL Polska lub inna 

metoda w przypadku zakupu 
od Partnera Zalando.

Zgłoszenie zwrotu przez 
platformę, naklejenie etykiety 

na paczkę, zwrot środków 
na konto kupującego. Mogą 
obowiązywać dodatkowe 

reguły w przypadku Partnerów 
Zalando.

Występują wyjątki 
od możliwości zwrotu 

szczególnie w przypadku 
bielizny osobistej.

Amazon

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

po otwarciu.

Kurier DHL lub wysyłka 
we własnym zakresie.

Ograniczona wielkość paczki 
dla zwracanego towaru, 

podział możliwości zwrotu 
na towary Amazon i na towary 
sprzedawców zewnętrznych.

Możliwość zwrotu prezentów 
zakupionych na Amazon. 
Zwrot środków na kartę 
podarunkową. Platforma 
Marketplace. Możliwość 

śledzenia statusu zwrotów.

Źródło/Source: Opracowanie własne

Różnice w zakresie zwrotu produktów na platformach e-commerce polegają głównie na krokach, które 
konsument musi podjąć w celu uruchomienia procesu zwrotu. Koszt zwrotu towaru również jest zróż-
nicowany. Analizując tylko trzy największe platformy, można wyróżnić dwa różne podejścia do rozli-
czania kosztów zwrotu. Pierwsza z nich to oferta bezpłatnego zwrotu oferowana przez platformy w za-
leżności od wybranej pierwotnej formy dostawy produktu na przykładzie Allegro lub jako stała oferta 
jak na Zalando i Amazon. Druga możliwość to przerzucenie kosztu zwrotu na klienta w przypadku, 
gdy produkt był dostarczany przez zewnętrznego dostawcę lub partnera platformy. Opakowanie trans-
portowe w jakim można dokonać zwrotu towaru jest dowolne i wybiera go klient. Jednak w przypadku 
sektora odzieżowego często istnieje możliwość zwrotu przy użyciu tego samego opakowania (karton 
lub foliopak z dodatkowym paskiem do zaklejenia opakowania). Klient ma również dwie możliwości 
oznaczenia przesyłki zwrotnej – za pomocą kodu zwrotów w różnej postaci lub umieszczenia etykiety 
nadawczej.

Wewnętrzne procesy zwrotu towarów są bardzo zbliżone na różnych platformach również u przed-
siębiorców, którzy sprzedają przez wymienione platformy. Procesy wewnętrzne dotyczące zwrotu to-
warów są bardzo podobne na różnych stronach www, także dla przedsiębiorców, którzy z wykorzysta-
niem tych platform. Można jednak zauważyć trend związany z próbą przeciwdziałania powstawania 
dużej liczby opakowań transportowych dla produktów lub skorzystania z możliwości zwrotu do skle-
pu stacjonarnego, w którym produkt może trafić zdecydowanie szybciej do ponownej sprzedaży. Nie 
są to jeszcze wdrożone procesy na dużą skalę, a raczej działania spotykane sporadycznie szczególnie kie-
dy sprzedawca posiada gęstą sieć punktów sprzedaży stacjonarnej. Zaobserwowane działania przedsię-
biorstw i zachowania klientów stanowią podstawę do rozważań nad budową modelu logistyki zwrotnej 
uwzględniając szczególny przypadek trendu zwrotu nowych produktów.

W przypadku sprzedawców online w Stanach Zjednoczonych, gdzie występuje duża konkurencja 
można odszukać pozytywne przykłady organizacji procesu zwrotów. Jako przykład można wskazać 
przedsiębiorstwo Orvis, które specjalizuje się w produktach turystycznych, survival i outdoor, które 
deklaruje możliwość naprawy i odnowienia pewnej grupy produktów. Jeśli taka możliwość nie jest 
dostępna, klient może dokonać wymiany produktu. Inny przykład to sklep Bean Box, który specjali-
zuje się w wypalaniu i dostarczaniu świeżej kawy. Konsument w przypadku braku satysfakcji z kawy, 
zamiast zwrotu produktu sprzedawca wysyła kawę zastępczą. Zamiast uruchamiania czasochłonnego 
procesu zwrotu, to przedsiębiorstwo przysyła inny produkt, który lepiej zadowoli oczekiwania klien-
ta i utrzyma pozytywne wrażenie z procesu obsługi.

KONCEPCJA MODELU LOGISTYKI ZWROTNEJ

Na podstawie analizy literatury dotyczącej procesu zwrotu towarów, zachowań konsumentów i ana-
lizy platform sprzedaży internetowej podjęto opracowanie nowej koncepcji logistyki zwrotnej towarów 
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dedykowanej dla procesów logistycznych w branży e-commerce. Przy tworzeniu modelu uwzględnio-
no również model SCOR1. Opracowany model przedstawia rys. 3.

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

Źródło/Source: Opracowanie własne

Niezmiennie, początek procesu stanowi decyzja klienta o rozpoczęciu procesu zwrotu towaru. Nieza-
leżnie od branży, to klient podejmuje decyzję czy chce dokonać zwrotu czy nie. W zależności od platfor-
my sprzedażowej klient wybiera produkty, które chce zwrócić lub zwraca wszystkie zakupione produk-
ty. Wybiera formę odbioru zwrotu lub jest już narzucona przez portal. Dokonuje także wyboru sposobu 
zwrotu środków pieniężnych lub również jest to narzucone przez platformę. Większość przedsiębiorców 
nie potrzebuje już fi zycznego dokumentu o odstąpieniu od zakupu przez klienta, jeśli dotyczy to zwro-
tów bez podania przyczyny. W przypadku reklamacji klient musi dołączyć pełną dokumentacją, którą 
otrzymał wraz z towarem w momencie zakupu.

Po wskazaniu wszystkich niezbędnych opcji, następuje proces przetworzenia zwrotu u sprzedawcy. 
Generowany jest numer identyfi kacyjny zwrotu, a odpowiednie informacje są przekazywane kliento-
wi. W dalszym etapie udział biorą procesy transportowe. W celu eliminacji obiegu opakowań jednora-
zowych w koncepcji ujęto obieg opakowań wielokrotnych np. prototypu e-pack, dla którego możemy 
generować cyfrowe etykiety nadawcze. Przewoźnik dostarcza klientowi odpowiednio przygotowany 
pojemnik, do którego trafi a zwrot, a następnie jest on odsyłany do sprzedawcy. Kluczowym aspektem 
jest możliwość ponownego wykorzystania pojemnika, na przykład do wysyłki produktu do kolejnego 
klienta. Przewoźnicy i centra logistyczne powinni być odpowiedzialni za system obiegu tych opako-
wań, które mogą udostępniać, np. na zasadzie wynajmu.

Kiedy zwrot trafi a do sprzedawcy, rozpatrywanych jest kilka scenariuszy. Jeśli produkt jest prak-
tycznie nowy to trafi a ponownie do sprzedaży. Jeśli posiada drobne wady, które nie wpływają na jego 
funkcjonalność, po obniżeniu ceny również trafi a do sprzedaży. W przypadku produktów reklamowa-
nych w okresie gwarancji sprzedawca najczęściej jest pośrednikiem. Przekazuje reklamowany towar 
do producenta, który rozpatruje reklamację. Kiedy producent naprawi produkt, wysyła towar do klien-
ta lub przekazuje ponownie sprzedawcy. Należy pamiętać, że w trosce o środowisko powinniśmy dą-
żyć do maksymalnego utrzymania każdego produktu w obiegu. Dla towarów uszkodzonych bez szans 
na dalszą naprawę, sprzedawca zwraca środki do klienta lub wymienia produkt na nowy, a wadliwy 
przekazywany jest do recyklingu.

1 Model SCOR, to model referencyjny łańcucha dostaw (Supply Chain Operations Reference). Pozwala zarządzać wieloma 
wymiarami relacji w łańcuchu dostaw. Opiera się na pięciu głównych elementach: planowaniu, zaopatrzeniu, wykonaniu, 
dystrybucji i łańcuchu zwrotnym. W ramach ostatniego elementu zwrotu (reverse) model realizuje postulaty zrównoważo-
nego rozwoju [Adamczak, Domański, Cyplik, 2012, s. 11 – 13].
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W procesie zwrotu, odzysk materiału umożliwia pozyskanie surowców do produkcji tych samych lub 
całkowicie nowych produktów. Dzięki takiemu rozwiązaniu domykany jest proces obiegu zwracanego 
produktu i odzysku materiału, gdzie surowce mogą zostać przetworzone i ponownie trafić na rynek.

Przepływ informacji w procesie jest obustronny. Klient powinien być poinformowany o poszcze-
gólnych etapach rozpatrywania reklamacji wraz z aktualnym statusem. Sprzedawca potrzebuje infor-
macji dotyczących zwracanego towaru, daty zakupu i preferencji rozwiązania sprawy, której oczekuje 
klient. W procesie sprzedaży kapitał przepływa od klienta do sprzedawcy, a w procesie zwrotu prze-
pływ ten jest odwrotny.

PODSUMOWANIE

Wdrożenie proponowanego modelu logistyki zwrotnej wymaga uwzględnienia wielu ważnych aspek-
tów. Przedsiębiorstwa powinny wybierać rozwiązania czy praktyki, które nie tylko przyczyniają się 
do ochrony środowiska, ale także budują pozytywny wizerunek marki, co może skutkować zwiększe-
niem liczby potencjalnych klientów. W przeciwnym przypadku może dojść do utraty klientów i spadku 
rentowności.

Klienci zwracają dużą uwagę na procesy przedsiębiorstw, w tym na e-commerce. Doceniają rozwią-
zania proekologiczne redukujące ilość opakowań transportowych. Jednak chcą, aby zwrot produktu 
dalej był bezpłatny, co stawia sprzedawców przed ważnymi i strategicznymi decyzjami biznesowymi. 
Klient chce również mieć wiedzę dotyczącą poszczególnych etapów procesu zwrotu, w tym o aktual-
nym statusie czy możliwościach rozwiązania kwestii zwrotu. Przy czym, proces zwrotu musi pozostać 
zrozumiały dla klienta.

W opracowanym modelu postawiono szczególny nacisk na zamknięty obieg opakowań pomiędzy kon-
sumentem a platformą sprzedażową oraz na dalszym procesie przepływu zwrotnego wyrobu aż do mo-
mentu jego odzysku. Podejście umożliwia zachowanie obiegu zamkniętego w procesie logistyki zwrotnej. 
Występuje płynna zmiana wartości z wyrobu bezwartościowego do produktu o pełnej funkcjonalności. 
Należy również pamiętać o jak najdłuższym zachowaniu w obiegu wyrobu przed jego definitywną utyli-
zacją.

Istotną szansą może być przyjęcie opakowania z elektroniczną etykietą, co znacznie wspomoże dążenie 
do redukcji ilości opakowań tekturowych i procesu etykietowania paczek. Należy jednak dostosować 
procesy logistyczne, w tym przejście ze skanowania kodów na odczyty radiowe informacji z danego opa-
kowania transportowego. Sklep internetowy, który posiada sklepy fizyczne, powinien łączyć i umożli-
wiać zwroty stacjonarnie, ponieważ przyczyni się to do szybszego i ponownego wprowadzenia towaru 
do obrotu. Nowatorskie podejście związane z bezpośrednią odsprzedażą towaru na etapie jego zwrotu 
jest również interesującą koncepcją. Przedsiębiorstwa powinny rozważyć przekształcenie procesu zwro-
tu towaru w inne bardziej ekologiczne możliwości wymiany towaru przy dalszym utrzymaniu wysokiej 
satysfakcji klienta.
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