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uz 79% polskich internautow decyduje sie na zakupy online, jak wynika z najnow-
szego raportu Gemiusa na temat rozwoju e-commerce w naszym kraju. Najchetniej
wybieramy polskie e-sklepy, ale coraz szybciej rosnie takze udziat zakupow w skle-
pach zagranicznych (juz 30% internautow deklaruje, ze wybrato taki sklep). Kupujemy
przede wszystkim na duzych platformach zakupowych o ugruntowanej pozycji, typu
Allegro, Zalando czy OLX, chetnie takze korzystamy z platform chinskiego e-commerce,
ktore szturmem wdzierajg sie na europejskie rynki, przetamujgac konwencjonalne stra-
tegie marketingu online europejskich graczy e-handlu. Znakomicie zauwazyt to Damian
Kotata w artykule ,Czy czerwony smok moze dziata¢ w skarze szarego nosorozca?”

Tym, co najbardziej motywuje nas do zakupow online, jest przede wszystkim catodo-
bowa dostepnosc e-sklepu, wygoda dokonywania zakupow — z dowolnego miejsca,
o dowolnej porze — oraz atrakcyjna cena produktu. Coraz wiekszego znaczenia na-
biera tzw. pozytywne doSwiadczenie zakupowe: wybieramy sklepy, w ktorych caty
proces dokonania zakupu — od wyboru produktu, poprzez ptatnosé, dostawe, az po
tatwe zwroty i obstuge posprzedazowa — jest dla nas przyjemny, komfortowy i nie
nastrecza trudnosci. Pisze o tym Mircea Stan, ktory w artykule ,Sztuczna inteligencja:
rewolucja w dostawach ostatniej mili” wskazuje, jak Al moze dzisiaj wspierac budowe
pozytywnego doSwiadczenia zakupowego.

Patrzac na e-commerce od strony producenta, sprzedawcy czy operatora logistycz-
nego, jednoznacznie mozna stwierdzi¢, ze sukces w handlu elektronicznym zalezy od
umiejetnosci efektywnego zarzadzania fancuchem dostaw. Mowig o tym Krzysztof
Karelus z Ceva Logistics, Maciej Korlak z Eurocommerce i Agnieszka Majewska z firmy
Stuart, ktarych artykuty znajdziecie w dziale ,Temat numeru”. A dzisiaj nie sposab juz
prowadzit efektywnej logistyki bez wsparcia nowoczesnych technologii. Sztuczna
inteligendja, VR, Headless, Voice Commerce, rozwigzania chmurowe, ceny dynamiczne,
automatyzacja fulfillmentu i dropshippingu to tylko kilka przyktadow wykorzystania
technologii cyfrowych, o ktérych piszemy w tym numerze ,Logistyki" Utatwiaja one
prowadzenie sprzedazy online, przyspieszajg realizacje zamowien i poprawiajg do-
Swiadczenie zakupowe klienta.

Inspirujacej lektury!
Michat Koralewski, Redaktor naczelny

Wydawca Redaktor naczelny llustracje Projekt i sktad
Siet Badawcza tukasiewicz — Michat Koralewski Depositphotos (s. 4, 19, 20-21, 34, 36-37), Pixabay Joanna Szczepaniak Krasna studio
Poznariski Instytut Technologiczny tel. 61850 49 27 (s.4,10, 26), Stuart (s. 4, 22-23, 25), Hazay Bikes
61-755 Poznan, ul. E. Estkowskiego 6 (s.5,38-43), DPD Polska s. 5, 60-61, 63), Dealavo Druk

Redakcja (s.5,52-55), Pysznepl (s.6), EPAL (s. 7), Ceva Drukarnia Drukma Sp. j.
Dyrektor Tomasz Janiak Logistics (.9, 12), Freepik (s. 14-16, 28-29, 32-33, ul. Platynowa 19, 62-052 Komorniki
dr hab. Arkadiusz Kawa Marcin Tormkowiak 48-49,66-68, 70, 72), Strix (s. 31), Sennder (s. 45- www.drukma.pl

46), All Green Pallets (s. 50), Kaufland (s. 51), Ferag

Redakcja czasopisma , Logistyka” Reklama i kolportaz (s.56-57, 58), Postis (s. 64), TakeDrop (s. 69) Redakgja nie odpowiada za tres¢ reklam oraz
61-755 Poznan, ul. E. Estkowskiego 6 Alicja Gotebiewska Zdjecie na okfadce: Strix Sp. z 0.0. zastrzega sobie prawo skracania i adiustacji
e-mail: redakcja@pit.lukasiewicz.gov.pl tel. 887871 194 tekstow.

e-mail: reklama@medialogistyka.p! Wspotpraca merytoryczna
www.logistyka.net.pl Marta Cudzito © Wszelkie prawa zastrzezone.

Korekta Damian Kotata

Alija Januszkiewicz Sylwin Tomaszewski Naktad: 1700 egz.

www.logistyka.net.pl



temat numeru

8

Sukces w handlu

elektronicznym zalezy od

umiejetnosci efektywnego
zarzadzania tafncuchem dostaw
Rozmowa z KRZYSZTOFEM KARELUSEM,
Contract Logistics Operations Contract
Management Head, CEVA Logistics

14
Jak wybraé magazyn pod
e-commerce? Kluczowe aspekty
i etapy procesu.
Za sukcesem dziatania w e-commerce
stoi efektywne zarzadzanie magazynem
i dostawami do klientow.

spis tresci

\
\
\wiedza

Ekologiczne wyzwania
logistyki zwrotow

cesr: Marcin Tomkowiak

Handel internetowy stat sig
nieodtacznym elementem zycia
wielu ludzi na catym Swiecie.
Dzigki wygodzie zakupow online

i szerokiemu wyborowi produktéw
klienci maja dostep do ubrar,
sprzetu elektronicznego i innych
artykutow w sposb, ktéry

jeszcze kilka lat temu byt nie do
pomyslenia. Prayktad dwéch branz
pomose lepiej zrozumieg, czym jest
proces zwrotu, a takse co dzieje si¢
2 produktem podczas tego procesu
po jego zakoficzeniu.
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W dobie walki o kurczace sie portfele klientow
firmy oferujace sprzedaz w sieci zaczynaja
baczniej przygladac sie kazdemu elementowi
doSwiadczenia klienta. Wciagz jednak wiele z nich
poprawia przede wszystkim to, co nastepuje przed
wcisnieciem przycisku ,kupuj”, a zapomina o tym,
co nastepuje potem - o odpowiedniej jakoSci
dostawie towaru do klienta. To btad.
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Dlaczego to takie wazne?

Osoby regularnie kupujace w sieci wskazu-
ja, ze dostepne opcje doreczenia produktow
znaczaco wptywaja na ich wrazenia zaku-
powe i decyzje podejmowane przy wirtu-
alnej kasie. Dotyczy to zaréwno kupowania
towaréw z portali aukcyjnych, jak i zama-
wiania jedzenia z restauracji w tej samej
dzielnicy — w kazdej takiej sytuacji wysoka
jakosc obstugi kurierskiej zmniejsza dystans
miedzy marka a klientem, ktadac podwaliny
pod dobrg, dtugofalowa relacje. Az 84% kon-
sumentow deklaruje, ze nie zrobi ponownie
zakupow u sprzedawcy po jednym ztym do-
Swiadczeniu zwigzanym z dostawa. Co wie-
cej, za sprawg szerokiego wachlarza aplikacjj,
metod i form dostaw (m.in. nadal rosnacego
trendu g-commerce) przez internet kupuje-

my coraz czeSciej. WWHaSHIe dlatego Spetnienie

Spo6jrzmy na to w ten sposob — gdy klient
klika przycisk ,zaptac teraz", konczy sie jego
rola w zakupach. Czy to samo mozemy po-
wiedziec o jego doSwiadczeniu? Klient wy-
konuje swoja czes¢, a od tego, jaki produkt
dostanieijak go dostanie, zalezy jego ocena
i zaufanie do firmy. Jesli — w zaleznosci od
specyfiki — produkt kilkakrotnie dojedzie
zimny, zgnieciony czy rozsypany, klient nie
wroci do naszego sklepu, nie dlatego, ze
nasze towary sa zte, ale dlatego, ze jego
doSwiadczenie pogorszyto sie na ostatnim
etapie drogi. Biorac pod uwage, jak trudno
jest dzis zdobyc zainteresowanie konsu-
menta — przyciggnat go na strone, utrzymac
jego uwage podczas finalizacji zamowienia
czy nie sprawic, ze z jakiegos powodu porzu-
ci koszyk podczas wyboru formy dostawy
— szczegblnie boli, gdy jego doSwiadczenie
.psuje sie” na koncowym etapie... Wtasnie
dlatego dostawy traktuje sie dzis jako prze-
dtuzenie wizerunku marki.

Im szybciej, tym lepiej — w mojej branzy tez?
Nie lubimy czekag, a wraz z rozwojem techno-

logicznym i dostepnoscig aplikacji oferujgcych
dostawy ,tu i teraz” podnosimy wymagania.

nadstagienarnymi’. Od lat nie dotyczy onajuz
wytacznie gastronomii czy sektora spozyw-
czego. Polski rynek dopiero zaczyna na takie
potrzeby odpowiadaé — m.in. wtasnie dlate-
go stale przekazujemy handlowcom, czego
oczekuja klienci i dlaczego dotyczy to tezich
biznesu. Patrzac na przyktady zagranicznych
partnerstw Stuart — pomysleliby Panstwo, ze
na szybka dostawe (od p6t godziny do godzi-
ny) moga liczyé klienci np. Apple, Nike, Zary czy
Ikea? Zaréwno przy dowozie jedzenia, lekow,
jakimebli czy kosmetykow, obstuga kurierska
odgrywa ogromna role — i fakt ten dostrzega
coraz wiecej przedsiebiorstw. Dlatego szcze-
golnie cieszy nas m.in. ostatnie partnerstwo
Stuart w Polsce z siecig sklepdéw budowlanych
Bricoman. Jesli klienci lubig szybkie dostawy;,
aretailerzy zauwazaja korzysci w ich wdroze-
niu — dlaczego by ich nie wprowadzi¢? Wier-
tarka, gwozdzie czy rekawice dostarczone
ekspresowo jednosSladem? Dlaczego nie?

W przypadku sieci Bricoman w Polsce licz-
ba zaméwien z ekspresowa dostawg urosta
w szybkim tempie — z poczatkowych kilku-
nastu miesiecznie do kilkudziesieciu obec-
nie. To zwigkszyto przewage konkurencyjng
sieci, poniewaz dla tej branzy w Polsce byto

o przefomowe rozwigzanie! \Wysoka jakost
i efektywnosc ustugi wptynety na marketing
szeptany wsrod klientow, skutecznie zwiek-
szajac jej popularnosc.

Potegujace zainteresowanie konsumentow
wywodzi sie z oczekiwan, za ktore sg oni coraz
czesciej sktonni dodatkowo zaptacic. W Anglii
Stuart wspotpracuje np. z siecig Tesco, ktora
od 2021 roku oferuje klientom ustuge eks-
presowej dostawy zakupow za dodatkowe
2,99 funta. Efekt? Uruchomiono jg juz w 1000
sklepow (przekraczajac tegoroczne zatozenia
0 200 placéwek).

Co wiecej, np. polska sie¢ Spotem odkryta, ze
po uruchomieniu szybkich dostaw od Stu-
art w Szczecinie KOS2YK Zakupowy Klientow
w nowym kanale zwigkszyt sig 0 10% w sto-

Klienci cenia sobie punktualng i szybka do-
stawe, mozliwosc Sledzenia statusu zamo-
wienia i pomoc podczas wnoszenia zakupow
do mieszkania. Produkty dostarczane ,tu

1 Gemius, E-commerce w Polsce 2022, s. 72.
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Szybka dostawa to dla Polakow powad, dla
ktérego zakupy online maja czesto przewage nad

stacjonarnymi.

i teraz" sg nie tylko zgodne z oczekiwaniami
wielu konsumentow, ale tez realnie odcigza-
ja ich w codziennych obowigzkach, o kazdej
porze dnia.

W Swiecie e-handlu czas jest na wage ztota,
czy raczej satysfakgji klienta. Dla Swiadome-
go przedsiebiorcy ta jest o tyle cennigjsza, ze
przektada sie na solidna relacje, ktora jest naj-
lepszym wyznacznikiem sukcesu w biznesie.
Zadowolenie moze by¢ tym wieksze, im wiek-
sza bedzie gwarancja dostarczenia zamowie-
nia w jak najkrétszym czasie od zakupu.

Czy da sie to zrobic samemu?

Oczywiscie. Oferowanie wiasnej dostawy to

Sprzedawcy zaznaczajg jednak, ze wdroze-
nie samodzielnych dostaw wymaga od nich
myslenia w nowych kategoriach (zatrudnienia,
logistyki, kontaktu z klientem) i czesto taczy
sie z trudnoSciami, ktérych skutki rosna lawi-
nowo. Chodzi np. o sytuacje, w ktorych zepsu-
je sie samochod, pracownik odpowiedzialny
za dostawy sie rozchoruje lub popyt na za-
mowienia okaze sie zbyt wysoki wzgledem
mozliwosci ich realizacji.

Zatrudnienie dostawcy moze wigzac sie
z wyzwaniamilogistycznymi — w przypadku
duzej liczby zaméwien jedna osoba nie bedzie
w stanie obstuzy¢ wszystkich w rozsadnym
czasie, a w dni, kiedy zapotrzebowanie jest
mniejsze, utrzymanie dodatkowego etatu
moze generowac straty. Jednoczesnie dla
niewielkiego sklepu czy nawet sieci koszt
utrzymania odpowiedniej floty pojazdow
(zwtaszcza w dobie rekordowo wysokich
cen paliw) czesto okazuje sie zbyt wysoki.
To prowadzi do powstania niszy, ktorg Stu-
art chce wypetnic. Firmy chetnie korzystajg
z ustug partnera logistycznego, ktéry pro-
ponuje wtasng, w znacznej mierze ekolo-
giczna flote i zatrudnia lokalnych kurieréw
do realizacji ekspresowych dostaw. Kurierzy

temat numeru

korzystaja z najnowszych zdobyczy techno-
logicznych — w Stuart to np. geolokalizacja
kurieréw czy ekonomiczne planowanie tras
dostaw przy wykorzystaniu sztucznej inte-
ligencji, co umozliwia dostarczenie produktu
w rozne zakatki miasta w jak najkrotszym
czasie. To opcja zwtaszcza dla tych, dla kto-
rych inwestycja i biezace zarzadzanie wtas-
nymi Srodkami transportu stanowig twardy
orzech do zgryzienia.

Po wspotpracy z zagranicznymi partnera-
mi zobaczyliSmy, ze teoria to jedno, a pro-
ba to drugie. Dlatego stworzylismy funkcje
umozliwiajacg zamoéwienie natychmiasto-
wej dostawy, bez nawigzywania formalnej
wspotpracy czy integrowania systemow IT
— to opcja, ktora cieszy sie szczegdlna po-
pularnosScig we Frangji. Korzystajacy z nigj
przedsiebiorca ma nie tylko mozliwosc Sle-
dzenia dostawy w czasie rzeczywistym, ale
tez wyboru Srodka transportu, za pomoca
ktorego zrealizowane ma by zamdwienie.

Efekt? Oparta na innowacyjnym podejsciu,

www.logistyka.net.pl
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Ekologiczne wyzwania
logistyki zwrotow

rexst: Marcin Tomkowiak

Handel internetowy stat sie
nieodtgcznym elementem zycia
wielu ludzi na catym Swiecie.
Dzieki wygodzie zakupow online

i szerokiemu wyborowi produktow
klienci maja dostep do ubran,
sprzetu elektronicznego i innych
artykutow w sposob, ktory

jeszcze kilka lat temu byt nie do
pomyslenia. Przyktad dwoch branz
pomoze lepiej zrozumiec, czym jest
proces zwrotu, a takze co dzieje sie
z produktem podczas tego procesu
i po jego zakofAczeniu.



E-commerce w branzy odziezowej odgrywa
kluczowa role. Pozwala on na przegladanie
i kupowanie ubran bezposrednio z wtasnego
domu, oferujac szeroki wybor marek, sty-
l6w i rozmiardw, co jest ogromnym atutem
dla klientéw poszukujacych produktow do-
stosowanych do ich gustu i potrzeb. Wraz
z rozwojem e-commerce powstaty nowo-
czesne rozwigzania, takie jak wirtualne
przymierzalnie, a takze zostaty uspraw-
nione procesy przesytki i zwrotu. Niestety,
doprowadzito to do zjawiska fast fashion,
ktore zamiast przywiazywac wage do wy-
sokiej jakosci ubran dostepnych sezonowo,
skupia sie na szybkiej wymianie kolekcji, cze-
sto niskiej jakosci. Niesprzedane ubrania sg
czesto niszczone lub trafiajg na wysypisko
(najwieksze z nich znajduje sie na pustyni
Atakama). Innym aspektem jest wardro-
bing, czylizamawianie wiekszej liczby rzeczy
w zblizonych rozmiarach i réznych kolorach
lub fasonach, ktére po przymiarce zostaja
odestane, a kupujacy zostawia sobie jedna,
wybrana.

Branza sprzetu elektronicznego rowniez
korzysta z e-commerce w rownie znacza-
cym stopniu. tatwosc dostepu do oferty
sprzetow elektronicznych bez konieczno-
Sci odwiedzania sklepéw stacjonarnych
jest bardzo wygodna. Ponadto zakupy on-
line czesto idg w parze z recenzjamiiopinig
innych klientéw, co pomaga w podejmo-
waniu decyzji zakupowych. Wptywajg na
nie rowniez liczne promacje, rabaty i oferty
specjalne, ktore przyciagaja klientow, co jest
korzystne zaroéwno dla nich, jak i dla sprze-
dawcow. Jednak czasem sprzet okazuje
sie nietrafiony lub nie spetnia poktadanych
w nim nadziei. Konczy sie to nieraz zwrotem,
a rozpakowany produkt wymaga podjecia
okreslonych krokaw.

Centra zwrotow sg szczegodlnie istotne
w branzy odziezowej i elektronicznej. Pomimo
wysitkéw podejmowanych przez sprzedaw-
cow w celu zapewnienia jakosci produktow
i doktadnego opisu zwroty sg nieuniknione.
Centra zwrotow odgrywaja kluczowa role
w obstudze tych procesow.

Klienci, ktorzy nie sa zadowoleni z zaku-
pow, zwracajg produkty do centréw zwro-
tow, w ktarych ocenia sie ich stan i decyduje

wiedza

Do centrum zwrotow kierowane s3 nie tylko
nietrafione zakupy, ale takze te z wymian
gwarancyjnych czy artykuty poekspozycyjne.

0 dalszym losie: naprawie, przerdbce lub
sprzedazy jako produktow z drugiej reki. Te,
ktore moga byc odnowione lub naprawione,
trafiaja z powrotem na rynek, co pomaga
zmniejszyc wptyw na srodowisko oraz zmi-
nimalizowac marnotrawienie surowcow.
Co wazne, do centrum zwrotow kierowane
sa nie tylko nietrafione zakupy, ale takze
te z wymian gwarancyjnych czy artykuty
poekspozycyjne. Sprawnie dziatajgce centra
zwrotow pomagaja zwiekszyc zadowolenie
klienta. Klienci, ktorzy wiedzg, ze moga fa-
two zwraocic produkt, sa bardziej sktonni do
zakupow online.

Proces logistyki zwrotu

Sama logistyka zwrotow to proces zarza-
dzania i kontrolowania produktow, ktore
wracaja od klientow do firmy. To zagad-
nienie staje sie coraz bardziej istotne dla
e-commerce, w ktorym zwroty s3 czesto
nieuniknionym elementem dziatalnosci.
Procesy te wymagaja odpowiedniego za-
rzadzania tancuchem dostaw i odnawiania
lub napraw wybranych produktdw, niosa ze
sobg nie tylko wyzwania, ale i szanse dla
obstugujacych je firm.

Zwroty moga znaczaco zwiekszyc koszty ope-
racyjne firm. Procesy zwigzane z odbiorem,
kontrolg jakosci, sktadowaniem i ewentualnym
przetwarzaniem zwracanych produktow moga
by¢ bardzo kosztowne. Wazne, ze nie wszystkie
produkty nadajg sie do ponownej sprzedazy, co
moze bezposrednio prowadzic do strat.

Sama logistyka zwrotow jest o wiele bardziej
ztozona niz standardowa logistyka dostaw.
Firma musi Sledzi¢ rozne zrédta zwrotow,
rozne rodzaje produktdéw i rozne przyczyny.
To wymaga zaawansowanych systemow
informatycznych i odpowiedniego personelu.

Klienci oczekujg szybkiej i tatwej procedury
zwrotow. Jesli firma nie sprosta tym ocze-
kiwaniom, moze to wptynac negatywnie na

www.logistyka.net.pl
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jgj reputacje i lojalnosc klientow. Jednoczes-
nie procedura ta naraza firme na dodatkowe
koszty zwigzane z przesyitka, ktora dla klienta
jest coraz czesciej bezptatna.

Zwroty generujg ogromne ilosci odpadow,
a ich obstuga moze mie€ negatywny wptyw
na srodowisko. Firmy musza zatem dazyc do
bardziej zrownowazonych rozwigzan, takich
jak recykling i minimalizowanie odpadow. Jed-
noczesnie inwestujg one w odpowiednio za-
projektowane opakowania, ktore takze moga
stuzyc€ jako opakowania zwrotne i znaczaco
wptynac na zmniejszenie ilosci odpadow.

Rola operatorow logistycznych
w procesie zwrotu

Centra zwrotow najczesciej zarzadzane sa
przez operatorow logistycznych, ktorzy sa
niezbednym ogniwem tancucha dostaw, bo
pomagaja firmom skutecznie obstugiwac
zwracane produkty.

Zarzadzanie zwrotami to skomplikowane za-
danie, ktore wymaga skoordynowania wielu
dziatan, w tym odbioru, kontrolowania jako-
Sci, sktadowania, przetwarzania i ewentual-
nej ponownej sprzedazy lub utylizagji zwra-
canych produktow. Centra zwrotow stanowig
miejsce, w ktorym te procesy moga byc efek-
tywnie zintegrowane i zarzadzane.

Klienci sg przyzwyczajeni do szybkiej i spraw-
nej obstugi zwrotow. Operatorzy logistyczni,
ktorzy zarzadzaja centrami zwrotéw, poma-
gaja firmom utrzymac pozytywna reputacje

i budowac lojalnosc klientow dzieki tatwiej-
szym procesom sprzedazy.

Istotnym elementem we wiasciwie zarza-
dzanym centrum zwrotéw sg koszty, ktore
moga minimalizowac straty sprzedazowe
i ktore wigza sie ze zwracanymi produktami.
Operatorzy logistyczni moga pomac w iden-
tyfikacji produktow nadajacych sie do ponow-
nej sprzedazy oraz tych, ktére wymagaja re-
cyklingu lub utylizagji.

Operatorzy oferuja coraz czesciej takie ustugi
w ramach procesu fulfillmentu, ktéry pomaga
w zarzadzaniu zamowieniami od momentu
ich ztozenia przez klienta, az do momentu
dostarczenia produktu. Obejmuje on szeroki
zakres dziatan, w tym kompletowanie zamoé-
wienia, pakowanie produktu, etykietowanie,
transport i dostawe. Dla firm e-commerce
oraz operatorow logistycznych fulfillment to
serce operacji, ktore ma wptyw na konkuren-
cyjnosc i reputacje marki. Obecnie jest takze
rozszerzany o obstuge procesu zwrotow,
przeprowadzanych przez wyspecjalizowane
centra.

Efektywne zarzadzanie centrami
zwrotow

Centra zwrotéw stanowia kluczowg czesc
operacji logistycznych w handlu elektro-
nicznym. To wtasnie tam odbywa sie proces
przetwarzania i zarzadzania zwracanymi
produktami, a efektywnosc tych procesow
ma ogromne znaczenie dla firm i zadowole-
nia klientow.
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Centra zwrotow sg zazwyczaj duzymi obiekta-
mi logistycznymi, wyposazonymi w zaawan-
sowane systemy i technologie. Posiadajg
znaczne przestrzenie magazynowe, w ktorych
przechowywane sg zwracane produkty — za-
zwyczaj starannie skatalogowane i umiesz-
czone w przeznaczonych dla nich miejscach.

Okreslony produkt podczas procesu zwrotu
trafia do wyznaczonej strefy, w ktorej wy-
kwalifikowani pracownicy lub specjalisci do-
ktadnie sprawdzajg zwracane produkty pod
katem stanu, kompletnosci i ewentualnych
uszkodzen. Proces kontroli jakosci jest klu-
czowy, aby okreslic, czy produkt nadaje sie
do ponownej sprzedazy.

Po przejsciu kontroli jakoSci produkty moga
byc kierowane do stref przetwarzania -
Czyszczenia, naprawiania — lub przygoto-
wywane do ponownej sprzedazy. Produkty,
ktore nie nadaja sie do ponownej sprzedazy,
moga byc przekazywane do stref utylizajilub
recyklingu. W tych strefach sg odpowiednio
segregowane i przetwarzane zgodnie z obo-
wigzujgcymi przepisami.

Zazwyczaj do czuwania nad catoscia proce-
sow w centrach zwrotéw wykorzystywane
sa zaawansowane systemy informatyczne
pozwalajace na doktadne Sledzenie kazdego
zwracanego produktu. Zarzadzanie zwrotami
w centrach zwrotow to skomplikowany pro-
ces, ktory obejmuje wiele etapow, poczawszy
od odbioru zwrotéw, przez kontrole jakosdi,
sktadowanie, przetwarzanie i ponowna dys-
trybugje lub utylizacje i recykling.

Sama logistyka zwrotow
jest o wiele bardziej
ztozona niz standardowa
logistyka dostaw.
Firma musi sledzic rézne
Zrodta zwrotow, rdzne
rodzaje produktow
i rdzne przyczyny.

To wymaga
zaawansowanych
systemow
informatycznych
i odpowiedniego
personelu.

wiedza

Zmiany postrzegania zakupow

Centra zwrotow odgrywajg kluczowa role
w obstudze procesu zwrotu, minimalizujgc
marnotrawstwo i zapewnigjac zadowolenie
klienta. Dzieki odpowiedniej obstudze zwro-
tow e-commerce wcigz rozwija sie dyna-
micznie. Logistyka zwrotéw to nie tylko wy-
zwanie, ale takze szansa dla wspotczesnych
firm. Skuteczne zarzadzanie zwrotami moze
przyczynic sie do zwiekszenia zyskow, lojal-
nosci klientdéw i dbatosci o Srodowisko. Firmy
musza inwestowac w odpowiednie systemy
i procesy, aby czerpac z tego korzysci, jedno-
czeSnie minimalizujac koszty i straty zwigzane
ze zwrotami. W dzisiejszym konkurencyjnym
Swiecie biznesu logistyka zwrotow staje sie co-
raz wazniejszym elementem strategii sukcesu
firmy. E-commerce stato sie integralng czescia
wielu branz, w tym odziezowej i elektronicznej,
oferuje klientom wygode i dostep do szerokiego
wyboru produktow. Przez ostatnie lata obser-
wujemy wyrazne zwiekszenie udziatu w rynku
tego kanatu sprzedazy, a takze zmiany nawy-
kow zakupowych klientow. Centra zwrotow
powstaty jako jedna z odpowiedzi na rosnace
zapotrzebowania na okreSlone ustugi, stojac
w kontrze do wyrzucania lub celowej utylizacji
niesprzedanych produktow przez Swiatowe
koncerny. Klienci przyzwyczajeni sg do kupo-
wania nowych produktow od duzych producen-
tow, ale jednoczesnie siegaja po uzywane ubra-
nia czy samochody, a niekoniecznie po produkty
refurbished. Dlatego zarowno przed klientami,
jak i producentami jest jeszcze daleka droga
do zréwnowazenia potrzeb klientow, produkdji
i korzysci, szczegolnie tych dla Srodowiska. m
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