Sprzedaz w internecie potrafi by¢ Swietna, jesli klient ma poczucie kontroli. W praktyce ta kontrola zaczyna sie
doktadnie tam, gdzie wiele sklepow odktada temat na pdzniej: w zwrotach i reklamacji. Nie chodzi tylko o prawna
zgodnosé. Chodzi o temperature rozmowy, jasnos¢ komunikatu, czas odpowiedzi i to, czy klient czuje, ze ktos

realnie prowadzi sprawe, a nie odbija piteczka miedzy formularzami.

W tym poradniku ecommerce zbiore ,bibliny” z mojej codziennej pracy z obstuga zwrotéw i reklamacji w E-
Commerce: co powinno sie znalez¢ w polityce, jak pisa¢ komunikaty, gdzie pojawiaja sie typowe btedy oraz jak

zaprojektowac proces tak, zeby byt sprawiedliwy, przewidywalny i mozliwy do utrzymania kosztowo.

Bede mowit konkretnie, bo w zwrotach i reklamacji abstrakcje kosztuja. Zwroty generujg przesytki, magazyn i
obstuge, reklamacje generuja czas pracownikdw i ryzyko sporu. A spor w sieci zyje dtugo, czesto pod konkretnym

wpisem, wiec nawet pojedynczy ,przypadek” potrafi uderzyé w caty sklep.

Polityka zwrotow i reklamacji to nie jedno, tylko dwa swiaty

W polskim e-commerce te dwa pojecia ludzie czesto mieszaja, co potem wychodzi w rozmowach i w emocjach
klienta. Zwrot dotyczy rezygnacji z zakupu, czyli sytuacji, gdy produkt byt zgodny z opisem, ale klient nie chce go
dalej. Reklamacja dotyczy natomiast niezgodnosci towaru z umowa, czyli w praktyce problemow takich jak wady,

uszkodzenia, niepoprawne dziatanie.

Klucz jest prosty: klient ma dostac¢ jasng mape. Jesli mapa jest wytarta, niekompletna albo ,gdzies w stopce
regulaminu”, sklep zaczyna przegrywaé na poziomie oczekiwahn. A oczekiwania w internecie sg jak termometr,

reaguja na kazdy zgrzyt.

W polityce zwrotéw warto opisa¢, jak liczy sie termin, co klient moze zrobi¢ po otrzymaniu przesytki, jakie sa
warunki zwrotu produktu (np. Nieuszkodzony, w komplecie), kto optaca koszty odestania w typowych wariantach
i w jakim czasie sklep zwraca pienigdze. W reklamacji trzeba doprecyzowac¢ procedure zgtoszenia, sposdb oceny,

tryb rozpatrzenia, mozliwe rozstrzygniecia i role dowodéw, zdjeé, dokumentacji.

Najgorsze scenariusze wynikaja z tego, ze polityka zwrotéw i reklamacji jest spisana jednym jezykiem, jakby
dotyczyta tego samego procesu. Wtedy klient sktada reklamacje, bo oczekuje wymiany ,na juz”, a sklep

odpowiada jak przy zwrocie. Albo odwrotnie. Emocje rosng szybciej niz logistyka.

Co musi by¢ w polityce zwrotow, zeby dziatata w praktyce

Mozesz mieé $wietny magazyn i rozsgdna cene, ale bez dobrej polityki zwrotdw klient bedzie miat wrazenie, ze
sklep ,ustawia zasady w locie". Taka percepcja nie bierze sie z niczego. Biorg sie z niej wiadomosci, gdzie klient

pisze: ,nigdzie nie byto tego wprost”.

W praktyce polityka zwrotow powinna da¢ odpowiedzi na pytania, ktére klient zadaje, zanim w ogodle zacznie

dziata¢. Wystarczy kilka konkretnych elementow, zeby proces byt mniegj stresujacy:

Po pierwsze, jasny opis terminu odstapienia od umowy i tego, od kiedy sie go liczy. Po drugie, informacje o tym,
jak klient ma odestac¢ towar, czy ma uzy¢ etykiety zwrotnej, jak zapakowal przesytke i co zrobi¢, jesli nie ma

oryginalnego opakowania. Po trzecie, zasady dotyczace stanu towaru i kompletnosci.

Jest tu wazna gra stow. ,Moze miec Slady uzytkowania” nie brzmi dobrze wprost, ale ,to musi by¢ mozliwe do

oceny i weryfikacji” jest bardziej precyzyjne. Klient czesto traktuje zwrot jak test w domu, a sklep ma prawo



weryfikowad, czy produkt wrocit w stanie umozliwiajgcym dalsza sprzedaz. To nie musi by¢ konflikt. To powinno

by¢ uczciwie opisane.

Po czwarte, rozliczenie ptatnosci. Klient chce wiedzie¢, kiedy odzyska pienigdze i jakag metoda. W praktyce czesto
pojawia sie roznica miedzy momentem nadania zwrotu, momentem dostarczenia i momentem zatwierdzenia w
systemie. Jesli nie ma tego w polityce, klient zaczyna pisa¢ po dwdch dniach, a potem po tygodniu, i wtedy

odpowiedzi musza by¢ bardziej stanowcze. A stanowczos¢ zwykle psuje relacje.

Po piate, wyjatki. Niektore produkty z definicji majg ograniczenia w zwrotach, inne maja szczegdlne wymagania
zwigzane z higieng, zapisem cyfrowym czy dostosowaniem pod klienta. Tu nie warto prowadzi¢ wojny na

interpretacje, bo i tak klient znajdzie zrédta. Lepiej napisac to jasno i weryfikowalnie.

Przy tej czesci czesto robi sie btad: w polityce zwrotéw wpisuje sie zbyt ogdlne zdania typu ,zwroty rozpatrujemy
indywidualnie”. To moze by¢ prawda, ale jesli formutujesz to bez kontekstu, klient odbiera to jako brak zasad.

Zasady powinny by¢. ,Indywidualnie” niech dotyczy sytuacji granicznych, a nie podstawowego procesu.

Reklamacja: proces, ktory nie doktada paliwa do ognia

Reklamacje potrafig by¢ brutalne dla sklepu nie dlatego, ze jest zta wola po drugiej stronie, tylko dlatego, ze w
reklamacji chodzi o zaufanie. Klient kupit produkt, a potem przyszedt rozczarowany. | nawet jesli problem jest

jego wing, on czesto nie chce stuchac od razu o ,przyczynach”. Najpierw chce ustysze¢, ze ktos zajmie sie sprawa.

Dlatego procedura reklamacyjna powinna zaczynac¢ sie od spokojnej Sciezki komunikacji. Klient powinien
wiedzie¢, jak zgtosi¢ reklamacje, jakie informacje sg potrzebne (numer zamowienia, opis wady, najlepiej zdjecia
lub wideo), czy sklep wymaga odestania produktu od razu, czy moze najpierw poprosi o weryfikacje na podstawie

dokumentacji.

W reklamacji kluczowe sa dwie rzeczy, ktore czesto sie gubia. Pierwsza to czas. Klient chce orientacyjnie wiedzie¢,
kiedy dostanie odpowiedz. Druga to sposob rozstrzygniecia. Sklep powinien jasno opisa¢, ze rozpatrzenie polega

na ocenie zgodnosci z umowa i na decyzji w oparciu o wynik tej oceny.

W praktyce wida¢, ze cze$¢ klientébw nie oczekuje ,ttumaczenia”, oczekuje konkretu: naprawa, wymiana, zwrot, a
przynajmniej propozycja dziatah. Jesli nie ma w polityce jasnych wariantéw, zgtoszenia potrafig wisie¢, bo obstuga

musi sie ,domysla¢” co wolno, a co nie.

W tym miejscu przyda sie realna dyscyplina procesowa. Dobrze dziata wewnetrzna rejestracja reklamacji z
przypisanym statusem, np. ,przyjete”, ,weryfikacja”, ,oczekuje na ocene serwisowg", ,rozstrzygniete”. O klienta

zahacza to wtedy, gdy w systemie lub w mailu pojawia sie przewidywany kolejny krok.

Nie ma nic bardziej frustrujacego niz reklamacja bez odpowiedzi przez kilka dni, nawet jesli sklep dziata zgodnie z
procedura. W E-Commerce komunikacja czesto jest wazniejsza niz sama decyzja, bo klient nie zna ,wewnetrznych

powodow”.

Wspolne zasady obstugi, ktore wyrézniaja sklep

Tu dochodzimy do rzeczy, ktére nie wygladajg jak paragraf, ale robig réznice. Dobre sklepy nie tylko maja
polityke. Maja jeszcze rytm dziatania i jezyk.

Najczesciej widze trzy obszary, ktére wymagaja ,dopieszczania”:

Po pierwsze, potwierdzenia. Klient powinien dosta¢ odpowiedZz od razu po ztozeniu wniosku. Nawet krétka

informacja ,otrzymalismy zgtoszenie, numer sprawy to X, wrécimy z decyzjg w terminie Y” dziata uspokajajaco.



Po drugie, komplet dokumentow. Jesli klient dostaje liste tego, co trzeba dotaczy¢, sprawa idzie szybciej, bo
obstuga nie traci czasu na dopytywanie. Listy w polityce najlepiej pisac jako zdania, nie jako chtodng checkliste.
Ale w samej instrukcji przy sktadaniu reklamacji mozna uzy¢ krotkiej listy, jesli ma to praktyczny sens. Ja lubie

maksymalnie cztery-piec¢ elementéw, bez lania wody.

Po trzecie, decyzje. W rozmowach i mailach sklep musi trzymac sie faktéw. Jesli ocena pokazuje uszkodzenie
mechaniczne powstate po stronie klienta, nie trzeba brzmie¢ ostro. Wystarczy opisa¢, co stwierdzono i dlaczego

to wptywa na rozstrzygniecie. Ton ma by¢ neutralny, ale stanowczy.

Kiedy klient czuje, ze sklep ,nie chce”, a ,wie”, rozmowa zwykle sie wycisza. To jest réznica miedzy dyskusja a

rozwigzaniem.

Scenariusze, w ktorych najtatwiej o konflikt

Zeby polityka dziatata, musi uwzglednia¢ typowe sytuacje graniczne. W branzy méwi sie o nich szeptem, a w

politykach czesto ich brak.

Jednym z najczestszych sporéw w zwrotach jest stan produktu. Klient kupuje np. Odziez, przymierza w domu, a
potem odsyta. W teorii to klasyczny zwrot konsumencki, w praktyce dochodzi pytanie, czy produkt wrécit w stanie
umozliwiajacym sprzedaz jako nowy. Sklep moze mied racje, ale musi opisac, jak weryfikuje stan. Jesli klient dostat
komunikat, ze zwrot jest mozliwy, ale tylko gdy produkt jest w komplecie i bez $ladéw wykluczajacych sprzedaz,

Sprawa jest bardziej przewidywalna.

Drugi scenariusz to brak kompletow: akcesoria, kable, instrukcje, gwarancja, elementy zestawu. Klient czasem
wktada do paczki tylko to, co ,jego zdaniem” jest najwazniejsze. Sklep powinien mie¢ w polityce zdanie, ktore
utnie spor: ,prosimy o zwrot w petnym komplecie, jesli zestaw zawierat X". To brzmi banalnie, ale spory o brak

pilota, zasilacza albo wktadek zdarzaja sie regularnie.

Trzeci to opakowanie zwrotne. Klienci nie lubig pakowac zniszczonych pudet, zwtaszcza jesli przyszty zniszczone.
Jesli polityka nie mowi, ze produkt ma by¢ odpowiednio zabezpieczony, a jedynie méwi o ,oryginalnym
opakowaniu”, to wraca temat ,jakim cudem to sklep miat odzyska¢ pudetko”. Warto pisac¢ o funkcji opakowania,

nie o sentymencie.

Czwarty scenariusz to reklamacja ztozona ,po prostu, bo nie dziata jak chciatem”. Produkty potrafig by¢ zgodne z
opisem, a uzytkownik oczekuje czego$ innego. Tu najwazniejsze jest rozréznienie miedzy wada a kwestig
funkcjonalna. Obstuga musi umieé zapyta¢ o objawy i zachowanie produktu, a potem weryfikowa¢ zgodnos¢ z

umowa. Bez weryfikacji tatwo wpas¢ w odmowe, ktora klient od razu uzna za ztg wole.

Piety scenariusz, szczegdlnie w sprzecie i elektronice, to uszkodzenie w transporcie zwrotnym. Jesli sklep nie
opisze, jak zabezpieczy¢ produkt i jak zgtaszaé przypadki uszkodzen podczas transportu, spory beda sie mnozyc¢.
Najczesciej da sie je ograniczy¢ prosta instrukcja: zdjecie stanu przed wysytka, zdjecie uszkodzenia w trakcie

otwierania paczki, opis okolicznosci. Wystarczy, zeby te elementy byty w polityce i w formularzu.

Jak opisac koszty i rozliczenia, zeby nie robic ,niespodzianek”

Koszty zwrotu i reklamacji to jeden z gtéwnych powoddw sporu. Klienci chca prostej odpowiedzi: kto ptaci za
transport. Sklep chce zachowad elastycznos¢, bo rézne warianty zamowien majg rézne modele kosztowe.

Rozwigzanie lezy w przejrzystosci wariantow.

W polityce zwrotdw warto rozréznié sytuacje, w ktorych zwrot jest standardowy, gdzie sklep udostepnia etykiete

zwrotng, i gdzie koszt ponosi klient. Dobrze dziata tez dopisanie, ze jesli produkt byt wysytany z darmowa



dostawa, a zwrot rozbija warunki promocyjne, rozliczenie moze by¢ inne. Klient musi rozumie¢, ze promocje nie

sq workiem bez dna.

W reklamacji sprawa jest zwykle prostsza, ale i tu s niuanse. Jesdli reklamacja uznana, rozliczenie powinno by¢
jasne i spojne z przyjeta Sciezka. Jesli reklamacja nieuznana, klient musi wiedzie¢, na jakiej podstawie i co moze
zrobi¢ dalej, jedli sie nie zgadza. W tej czesci lepiej trzymac sie procedury i dokumentagji, niz prowadzi¢ dyskusje
,na zywo".

Z mojej praktyki wynika, ze klienci najbardziej doceniaja, gdy sklep uzywa jezyka rozliczen, a nie jezyka emocji.

Nie ,odmowa", tylko ,wynik weryfikacji”, nie ,to twoja wina”, tylko ,stwierdzono X, co wskazuje na Y".

Dwa elementy, ktore robia robote: wzor formularza i jezyk maili

Jesli sklep chce, zeby zwroty i reklamacje nie zjadaty zespotu, musi zmniejszy¢ liczbe niepetnych zgtoszen.

Niepetne zgtoszenie to opdznienie, kolejne maile, kolejne domysty i ryzyko, ze klient poczuje sie zignorowany.

W formularzu zwrotu lub reklamacji wystarczy, ze pytasz o to, co naprawde pozwala przejs¢ dalej. W praktyce

dobrze dziata schemat: identyfikacja zamdwienia, opis problemu, zatgczniki i wybdr preferowanego rozwiagzania.

Ponizej krotka propozycja, jak to ubraé w polityce i w formularzu. To nie jest sztywna recepta, ale daje dobry
punkt startu.

® numer zamowienia i data zakupu

® opis stanu produktu oraz, w przypadku reklamacji, objawy wady

* wskazanie preferowanego sposobu zakonczenia sprawy (zwrot pieniedzy lub wymiana)

® zdjecia lub wideo potwierdzajace problem (jesli dotyczy)

* informacja o tym, czy produkt jest kompletny (np. Akcesoria, zasilacze, instrukcje)

To pomaga, bo obstuga nie musi prosi¢ o te same rzeczy w kolejnych wiadomosciach. A klient mniej sie frustruje,

bo wie, ze jego sprawa idzie w konkretnga strone.

Drugi element to jezyk maili. Kiedy sklep odpowiada, warto robi¢ to w strukturze: co zrobiono, czego brakuje, jaki
jest nastepny krok i do kiedy sklep sie odezwie. Nie trzeba pisa¢ elaboratow. Wystarczy, zeby klient nie szukat w

wiadomosci odpowiedzi.

Jak informowac o terminach, zeby klienci nie liczyli ,,po swojemu”

W e-commerce terminy sg zrodtem nieporozumien. Klient czesto liczy od dnia ztozenia wniosku, sklep czasem
liczy od momentu dostarczenia towaru do magazynu. Do tego dochodzi fakt, ze okresy rozpatrywania reklamacji

w praktyce zalezg od dostepnosci serwisu, liczby zgtoszen i tego, czy sprawa wymaga testow.

Dlatego w polityce warto pisa¢ o fazach. Lepiej powiedzie¢ ,rozpatrzymy po otrzymaniu przesyiki i weryfikacji”,
niz obiecywac¢ jedna liczbe, ktéra moze sie przesungé, bo paczka utknie u przewoznika. Klient i tak poczuje

réznice, jesli komunikat nie bedzie udawat pewnosci.

Jesdli sklep stosuje system statuséw, warto to opisac. Klient lubi $ledzi¢ sprawe, nawet jesli proces idzie wolniej,

pod warunkiem ze ma wglad. PrzeZroczystos¢ dziata lepiej niz zbyt optymistyczne prognozy.

Zwroty a stan produktu: jak pisa¢, zeby nie wychodzito , kara za
ciekawosc”



Stowo ,odstagpienie” bywa dla klienta abstrakcyjne, wiec jego zachowanie w domu ma wiasng logike. Klient
sprawdza produkt, poroéwnuje, czasem korzysta troche dtuzej. Sklep ocenia, czy produkt wrocit w stanie, ktory

pozwala sprzeda¢ go jako nowy lub przynajmniej nie narusza zasad zwrotu.

Polityka zwrotéw powinna wprost ttumaczy¢, co sklep rozumie przez ,sprawdzenie” i jak wyglada weryfikacja. Nie
chodzi o to, zeby edukowac klienta do bélu. Chodzi o to, zeby klient wiedziat, ze sklep nie patrzy tylko na to, czy

towar dziata, ale tez na slady uzytkowania.

1 co data ta poprawa?

Kampania wydawala mniej,
a generowata wieksza
wartosé zakupéw.

W zaleznosci od branzy, to bedzie wygladato inaczej. Inne $lady widaé w kosmetykach, inne w sprzecie
elektronicznym, inne w odziezy. Jesli sklep sprzedaje kilka kategorii, polityka powinna zawiera¢ ogdlne zasady, ale

tez krétkie doprecyzowania.

Tu przydaje sie tez podejscie ,bez zaskoczen”. Jesli sklep planuje potrgcenia za uszkodzenie lub brak kompletuy,
polityka powinna opisa¢ mechanizm. Nie musi zawiera¢ cennika za kazda Srubke, ale musi wyjasni¢, od czego

zalezy rozliczenie.

Praktycznie: spér zwykle nie jest o to, ze sklep ma prawo odmdéwic. Spédr jest o to, ze klient dowiaduje sie o

potraceniach dopiero po tygodniu, gdy towar lezy juz w magazynie.

Reklamacja w praktyce: dowody i testy, ktore ratuja rozmowy

W reklamacjach najwieksza rdznice robi dokumentacja. Klienci czesto nie rozumiejg, ze sklep musi ocenié

produkt. Wtedy oczekujg natychmiastowej decyzji, a sklep musi przeprowadzi¢ weryfikacje.

Jesli w polityce reklamacyjnej opiszesz, ze przy zgtoszeniu przydatne sg zdjecia i opis okolicznosci (np. Kiedy

problem wystapit, czy produkt byt uzywany zgodnie z instrukcja), znaczaco spada liczba sporow.

W praktyce warto tez jasno powiedzie¢, jak wyglada logika oceny. Nie obiecuj serwisu ,na jutro”. Obiecuj proces.
Dobrze dziata sformutowanie w stylu: ,weryfikacja obejmuje ocene stanu produktu i, w miare mozliwosci, testy

funkcjonalne”. Klient rozumie, ze decyzja jest oparta o sprawdzenie, a nie o widzimisie.

Ponizej kolejny krotki zestaw tego, co warto zbiera¢, gdy reklamacja dotyczy probleméw technicznych i
mechanicznych.

® zdjecia produktu i miejsca, gdzie wystgpita wada

® opis, kiedy i w jakich warunkach wada sie pojawita

* informacja, czy produkt byt uzywany zgodnie z instrukcja



® numer zamowienia i najlepiej numer seryjny (jesli dotyczy)

® potwierdzenie kompletnosci zestawu

To nie jest ,biurokracja dla biurokracji”. To jest element, ktdory skraca czas rozstrzygniecia i daje klientowi

poczucie, ze sprawa idzie do przodu.

Obstuga klienta: jak odpowiada¢, gdy klient naciska

W internecie presja jest codziennoscia. Klient pisze po 24 godzinach, potem po 72, potem wchodzi na forum albo

w komentarz pod reklama. W takich sytuacjach sklep nie moze ,wychodzi¢ z systemu”. Musi trzymac sie procesu.

Najlepszy styl odpowiedzi w reklamacji i zwrocie to: konkret, empatia bez ulegania i nastepny krok. Jesli sprawa
jest w toku, sklep powinien jasno powiedzie¢, co teraz dzieje sie w magazynie albo przy weryfikacji, i kiedy klient

dostanie informacje. Jesli brakuje danych, trzeba to powiedzie¢ wprost.

Czesty btad to obrona wtasnych zasad w formie emocjonalnej. To dziata w krotkim czasie, ale w dtuzszym psuje
wizerunek. Lepsza jest rozmowa techniczna. ,Zwrot jest mozliwy, potrzebujemy kompletu i weryfikacji stanu, po
czym rozliczamy ptatnos$¢ w standardowym trybie.” To méwi klientowi, ze zasady istnieja i beda zastosowane, ale

tez ze sklep nie ignoruje jego sprawy.

Zwroty i reklamacje a koszty: jak utrzymac proces, nie tracac
rentownosci

Wiele firm projektuje polityke tak, jakby jedynym celem byto ,zadowolenie klienta”. Zadowolenie jest wazne, ale

rentownos¢ tez. Bez nigj nie utrzymasz logistyki, testow i obstugi.

Najczesciej koszty rosna przez trzy mechanizmy: zbyt duza liczba niepetnych zgtoszen, brak weryfikacji stanu
produktu i chaotyczna komunikacja statusdw. Jesli proces jest niejasny, klient pisze wiecej, obstuga robi wiecej, a

magazyn przyjmuje wiecej paczek bez czytelnej segregadji.

Dlatego polityka powinna by¢ spdjna z operacjami magazynowymi. Jesli sklep obiecuje szybkie rozliczenie po
otrzymaniu przesytki, musi mie¢ realny rytm. Jesli rozliczenie zalezy od weryfikacji zwrdéconego towaru, to

komunikat o terminie musi to uwzgledniac.

Dobrze dziata tez segmentacja w praktyce. Inaczej traktujesz zwrot odziezy, inaczej zwrot elektroniki, inaczej
reklamacje z wadga fabryczna. To nie znaczy, ze polityka ma by¢ chaotyczna. To znaczy, ze proces wewnetrzny ma

by¢ zaprojektowany na rézne kategorie.

Jak wdrozy¢ polityke zwrotow i reklamacji w sklepie, zeby byta ,,w
zasiegu reki”

Najlepsza polityka jest bezuzyteczna, jesli klient nie moze jej znalez¢ w momencie decyzji. W E-Commerce klienci

szukajg zwykle w trzech momentach: przed zakupem, po otrzymaniu przesytki i podczas sktadania wniosku.

Jesli klient kupuje i dopiero po problemie wraca do regulaminu, zespdt obstugi bedzie musiat ttumaczy¢ to samo
w kétko. Dlatego zasady zwrotow i reklamacji powinny by¢ widoczne tam, gdzie klient podejmuje dziatanie. W
praktyce warto zadba¢ o czytelne linki w stopce oraz w strefie klienta, a takze o informacje w podsumowaniu

zamowienia.

W samym formularzu zwrotu lub reklamacji powinno by¢ tez mini-instrukcja. Krotkie ,co przygotowac” i ,jak

opakowac”. To nie jest miejsce na paragrafy, ale na konkret.



Jesdli sklep dziata wielokanatowo, np. Ma czat lub telefon, polityka powinna zapewni¢, ze niezaleznie od kanatu

klient dostaje ten sam proces. Inaczej pojawia sie sprzeczne informacje, a to zapala spor.

Przyktad z zycia: kiedy dobrze napisana polityka ratuje relacje

Pamietam sytuacje, gdy klient zwrécit produkt, bo ,nie spetniat oczekiwan”, mimo ze dziatat zgodnie z opisem. W
polityce zwrotéw sklep miat jasno: kompletnos¢, sposob weryfikacji stanu i rozliczenie po otrzymaniu przesyiki.

Klient odsytat bez zastrzezen, ale brakowato jednego elementu z zestawu.

Gdy obstuga poprosita o dostanie brakujacej czesci, klient byt zaskoczony, ale nie wybucht. Dlaczego? Bo
komunikat odnosit sie do konkretnego fragmentu polityki i do faktow z zamdwienia. W wiadomosci nie byto ,bo
tak”, byto ,w zestawie byt element X, a go nie otrzymalismy”. Po uzupetnieniu kompletnosci rozliczenie poszto

bez dalszych tarc.

To drobiazg, ale pokazuje mechanizm. Dobra polityka nie tylko reguluje. Ona prowadzi emocje klienta z poziomu

zaskoczenia do poziomu dziatania.
Najczestsze bledy sklepow, ktore wydaja sie mate, a kosztuja duzo

W praktyce najwiecej problemoéw generuja rzeczy, ktére mozna naprawi¢ relatywnie szybko, ale wymagaja

konsekwencji redakcyjnej i operacyjne;j.
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Pierwszy btad to brak spdjnosci miedzy opisem na stronie produktu a polityka. Jesli na stronie jest ,tatwy zwrot”
bez warunkow, a w polityce jest duzo wyjatkéw, klient poczuje sie oszukany. Lepiej dopasowac jezyk do tego, co

realnie robisz.

Drugi btad to zbyt obszerne regulaminy bez tlumaczenia ,co mam zrobic¢”. Klient nie czyta regulaminéw jak
literatury, czyta jak instrukcje obstugi. Jesli w polityce nie ma krotkich, praktycznych wskazéwek, obstuga bedzie

pracowac jak ttumacz.

Trzeci btad to komunikaty, ktére obiecujg za duzo. Jesli sklep deklaruje ,rozpatrzymy w 24 godziny”, a w realu

magazyn i tak weryfikuje przesytki partami, to kazda sprawa z op6znieniem generuje frustracje i eskalacje.

Czwarty bfad to brak procedury w sytuacjach ,nie typowych”. Sklep ma zazwyczaj swoje zasady, ale jesli nie ma

jasnego opisu, jak obstuga ma dziata¢, pojawia sie rozjazd miedzy pracownikami, a klient widzi niespdjnosc.



Pigty btad to brak kontaktu po ztozeniu zgtoszenia. Brak informacji dziata jak brak reakcji. W reklamacji klient

moze uznac to za ignorowanie, a w zwrocie za ,ucieczke”.

Co bym poprawit w polityce od razu, jesli dzis wchodzisz na rynek

Jesli dopiero budujesz E-Commerce i chcesz unikna¢ typowych kosztow btedow, zacznij od konkretédw. Nie od

filozofii. Od tego, jak wyglada $ciezka od klikniecia ,zwrot” do koncowej wyptaty srodkdw i zamkniecia sprawy.

Z mojego punktu widzenia najwazniejsze jest, zeby polityka spetniata trzy funkcje jednoczesnie: dawata klientowi
jasna odpowiedz, dawata obstudze rame dziatania i byta zgodna z operacjami magazynowymi. Jesli jedna z tych

funkgji jest staba, zobaczysz to w liczbie wiadomosci, w czasie rozpatrywania i w odsetku spraw eskalowanych.

Jesli masz juz sklep, ale procesy sie rozjezdzajg, zacznij od audytu komunikatéw. Sprawdz, co klient dostaje po
ztozeniu wniosku i co dostaje, gdy brakuje dokumentow albo gdy stan produktu budzi pytania. Zwykle tam kryja

sie najwieksze ,wycieki” kosztow.

Dobra polityka to mniej sporow i wiecej powtarzalnosci

Wrécmy do idei ,biblia e-commerce”. Chodzi o dokument, ktéry nie jest tylko prawny, ale dziata jak przewodnik
w codziennych sytuacjach. Klient ma wiedzie¢, co sie stanie po zwrocie i jak wyglada reklamacja.
https://prawdziwy-sukces.pl/ksiazka/biblia-e-commerce-zoja-romero/ Obstuga ma mie¢ jasno, co wolno, co

trzeba i czego wymagacd.

Jesli zwroty s opisane w sposob zrozumiaty, a reklamacje sa prowadzone jako proces oparty na weryfikacji,
relacja przestaje by¢ walka. Staje sie serwisem, nawet gdy konczy sie decyzjg odmowna. | to jest rdznica, ktora

klienci wyczuwaja szybko, szczegdlnie w sprzedaz w internecie, gdzie konkurencja jest jedna strona dalej.

Na koniec warto pamietac¢ o jednym. Polityka nie ma zastgpi¢ dobrego procesu. Polityka ma sprawi¢, ze proces
bedzie powtarzalny, uczciwy i szybki. A to, w praktyce, jest najlepsza forma obstugi reklamacji i zwrotdéw, jaka

mozesz zbudowac na start, bez ryzykownego improwizowania w najgorszych momentach.


https://prawdziwy-sukces.pl/ksiazka/biblia-e-commerce-zoja-romero/

