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Styczniowa fala zwrotéw
w polskim e-commerce:
czy po swietach naprawde
ZwWracamy wiecej?



W polskiej branzy e-commerce czesto kragzy opowiesc o
,Sstyczniowej fali zwrotow” — zjawisku, ktére rzekomo ma swagj
szczyt zaraz po swietach i wyprzedazach grudniowo-styczniowych.
Czy styczen to ten moment, gdy konczy sie goracy sezon
Swigtecznych zakupodw, a magazyny zaczynajg przyjmowac paczkKi
wracajace w druga strone? Zjawisko to od zawsze kojarzono z
poswigtecznymi wyprzedazami, nietrafionymi prezentami i typowo
polskim zwyczajem: ,zamowie Kilka, przymierze, najwyzej odesle”.

Postanowilismy sprawdzic, czy ta fala rzeczywiscie istnieje, czy
moze to tylko mit, ktory przetrwat z czasdéw nieograniczonych
rabatéw i Swigtecznej gorgczki. Czy w styczniu w Polsce faktycznie
ZWracamy wiecej, czy po prostu o tym wiecej mowimy?

Badanie Bitrix24 pokazuje, ze rzeczywistosc jest bardziej
zniuansowana i pozwolito zajrzec za kulisy codziennych nawykow
zakupowych Polakow. Wyniki pokazaty, ze historia ,poswigteczne]
lawiny zwrotdw"” ma wiecej odcieni, niz mogtoby sie wydawac.

Choc czes¢ konsumentow przyznaje, ze zwraca produkty po
Swietach, wiekszosc¢ robi to raczej rzadko — z konkretnych,
racjonalnych powodow.



Jak czesto zwracamy zakupy online?

Wiekszos¢ uczestnikow badania Bitrix24 przyznata, ze zwroty
zdarzajg im sie rzadko, ale jednak sie zdarzaja - te odpowiedz
wybrato okoto 70% ankietowanych. Prawie 20% osob deklaruje, ze
zawsze trafia z wyborem, a tylko nieliczni robig zwroty regularnie —
przynajmniej raz w miesigcu.

To potwierdzajg dane z raportu Santander Consumer Bank: az 56%
zwrotéw w Polsce dotyczy branzy odziezowej, a gtownym
winowajcg jest zle dobrany rozmiar. Z roku na rok klienci jednak
ucza sie kupowac rozsadnie] — czytajg opisy, korzystajg z
przewodnikdw rozmiarow i recenzji. E-commerce dojrzewa, a
klienci razem z nim.

Wiekszosc¢ klientow zwraca produkty
tylko od czasu do czasu
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https://www.santanderconsumer.pl/gfx/santander/userfiles/_public/raport_ppw_polacy_na_e-zakupach_2021.pdf

Styczen pod lup3a: wiecej, tyle samo czy
mniej zwrotow?

Kiedy zapytaliSmy o to, czy w styczniu zwroty zdarzajg sie czescie),
wiekszosc¢ respondentdow odpowiedziata: ,tak samo jak zawsze”.
Tylko niewielka grupa zauwaza wzrost — gtownie z powodu
nietrafionych prezentow.

Raport ehandel.com.pl pokazuje, ze w Polsce sredni poziom
zZwWrotow w branzy modowej wynosi ok. 21% i utrzymuje sie na
podobnym poziomie przez caty rok. Co wiecej, w ostatnich latach
pojawita sie ciekawa tendencja: liczba zwrotéw przestaje rosnac.

Styczen nie przynosi lawiny - liczba
zwrotow pozostaje stabilna
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Dlaczego?

Bo sklepy zaczety lepiej prezentowac produkty — realistyczne
zdjecia, szczegotowe opisy, opcje wirtualnego przymierzania, a
nawet Al-dopasowanie rozmiaru. Dodatkowo zjawisko masowych
wyprzedazy po swietach traci na znaczeniu — wielu sprzedawcow
rozktada rabaty na caty grudzien, a nie tylko na styczen. Efekt?
Mniej impulsywnych zakupow i mniej rozczarowan.


https://ehandel.com.pl/jak-zorganizowac-obsluge-zwrotow-w-sklepie-internetowym-by-zachecic-klientow-do-zakupow%2C2342

Dlaczego zwracamy? Najczestsze
powody styczniowych zwrotéw

Z ankiety Bitrix24 wynika, ze najczestsze przyczyny zwrotow sg
proste i dobrze znane kazdemu wiascicielowi sklepu: nietrafiony
rozmiar (ok. 33%), impulsywny zakup (ok. 28%), duplikaty
prezentow (13%) i opéznienia w dostawie (12%).

"Zamowie kilka, przymierze, najwyzej
odesle" - przyczyny zwrotéw
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W raporcie InPost podkreslono, ze Polacy najbardziej cenia sklepy,
ktore oferuja tatwy, szybki i przejrzysty proces zwrotul. |
rzeczywiscie — tatwosc¢ zwrotu niekoniecznie zmniejsza ich liczbe,
ale zmienia ich charakter. Zamiast frustrujgcego obowigzku, staje
sie to element dobrze zaprojektowanej obstugi klienta. Kiedy
konsument wie, ze moze zwroci€ produkt bez stresu — chetnigj
kupuje, ale tez rzadziej naduzywa tej mozliwosci. W dtuzszej
perspektywie dobrze zaplanowany proces zwrotu dziata wiec
uspokajajgco na rynek: buduje zaufanie, redukuje impulsywnosc |
zwieksza satysfakcje z zakupow.


https://inpost.pl/aktualnosci-zwroty-w-e-commerce-jak-wplywaja-na-sprzedaz-trendy-dane

Na swiecie obserwuje sie podobny trend. Wedtug analiz
ReturnPrime globalny wskaznik zwrotéw wzrést z 8% do ok. 17%,
a nastepnie ustabilizowat sie. To znak, ze rynek e-commerce
wszedt w bardziej dojrzata faze — klienci sg bardziej Swiadomi, a
sklepy coraz lepiej rozumiejg, jak zarzadzac procesem
posprzedazowym.

Jak na tej fali utrzymacé réownowage:
wskazéwki dla e-commerce

Liczba zwrotdow nie rosnie juz gwattownie — zmienia sie racze]
sposob, w jaki firmy sobie z nimi radza. Co moga zrobic
przedsiebiorcy, by przeksztatci¢ zwroty z kosztu w przewage?
Oto kilka praktycznych wskazowek:

1. Zadbac¢ o jakosé¢ informacji o produkcie.
Dobre zdjecia, doktadne wymiary, opinie klientow - to
najprostszy sposob, by unikngc¢ nietrafionych zakupow. W
branzy modowej coraz czesciej pojawiajg sie narzedzia do
wirtualnego dopasowania rozmiaru, ktére zmniejszaja liczbe
zwrotow nawet o kilkanascie procent.

2. Uczynic¢ proces zwrotu czescig obstugi klienta.
Przejrzyste zasady, automatyczne generowanie etykiety czy
zwrot przez Paczkomat sprawiajg, ze klient czuje sie pewniej i
chetniej wraca. Nie chodzi o to, by utrudniac zwrot, ale by
zaplanowac go tak, aby kupujacy nie musiat go zatowac.

3. Analizowa¢ dane o zwrotach.
Wiele systemow CRM, np. Bitrix24, pozwala monitorowac
przyczyny zwrotéw i rozpoznawac wzorce — np. produkty
najczesciej odsytane lub momenty, gdy ryzyko zwrotu rosnie.
Dzieki temu mozna dziata¢ z wyprzedzeniem: poprawic opis,
zmienic¢ zdjecia lub zaoferowac konsultacje online.



Strategia dtugofalowa.

tatwy zwrot moze przyciggnac klienta, ale to transparentnosc,
empatia i sprawna komunikacja sprawiajg, ze zostaje na dtuzej.
Dobrze zaplanowana polityka zwrotdw to inwestycja w reputacje —
a ta w Swiecie e-commerce jest na wage ztota.

Co dalej?

Czy ,styczniowa fala zwrotow” to wiec mit? Czesciowo tak —
zjawisko istnieje, ale jest znacznie tagodniejsze, niz zwykto sie o
NnimM Mowic. Lepsze opisy produktow, mniejsze rabatowe
szalenstwo i wygodne formy zwrotow sprawiajg, ze kupujemy
mMadrzej i zwracamy rzadziej.

E-commerce dojrzewa, a z nim rosnie swiadomosc¢ klientéw.Fala
zwrotéw nie znika catkowicie, ale z kazdym rokiem staje sie
bardziej przewidywalna — i tatwiejsza do opanowania.

O Bitrix24

Bitrix24 to kompleksowa platforma, ktora wspiera firmy e-
commerce w skalowaniu sprzedazy, automatyzacji obstugi klienta
oraz koordynacji dziatarh marketingowych i operacyjnych.

Od 2012 roku z Bitrix24 korzysta ponad 15 mln firm na catym
Swiecie, W tym tysigce organizacji rozwijajacych sprzedaz w
modelu e-commerce, D2C i omnichannel.

Jesli chcesz zwiekszy¢ konwersje, uporzadkowac procesy |
zbudowac skalowalny system sprzedazy, utworz bezptatne konto
Bitrix24.


https://www.bitrix24.pl/solutions/
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Sita napedowa Twojego biznesu.




