
Dlaczego warto 
i jak włączyć 
zwroty w DHL24

by konsument mógł zrobić 
zwrot bezpośrednio 
w aplikacji Mój DHL? 



Konsumenci oczekują zwrotów szybkich, cyfrowych i pozbawionych 
zbędnych formalności

~11-13%
zakupów jest zwracanych 

przez kupujących 
online w Polsce** 

możliwość darmowego 
zwrotu w punkcie 

partnerskim*

30%

możliwość darmowego 
zwrotu produktów 

w automacie*

42%
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* Raport E-Commerce w Polsce, 2025 ,     **Badanie DHL Online Shopper 2025

Zgodnie z dyrektywą UE od 19.06.2026 r. 
sklepy online są zobowiązane do udostępnienia 
klientom prostego sposobu odstąpienia od 
umowy online („zwrot jednym kliknięciem”).

możliwość darmowego 
zwrotu do sklepu 
stacjonarnego*

40%

Formy zwrotu motywujące do zakupów 
przez Internet

▪ Zwroty w aplikacji Mój DHL mogą stać się 
naturalnym uzupełnieniem ścieżki po 
odstąpieniu od umowy: możesz 
przekierować klientów do aplikacji, gdzie 
w kilka chwil wygenerują przesyłkę 
zwrotną z kodem QR, bez drukowania 
etykiet.

▪ Nie wymaga żadnej integracji IT – to 
gotowe narzędzie, które możesz włączyć 
od ręki.



Konfiguracja zwrotów w DHL24 – instrukcja

▪ Wejdź na dhl24.com.pl

▪ Zaloguj się na konto firmowe, używając 

swoich danych dostępowych

▪ Przejdź do zakładki Zwroty

KROK 1/3
Zaloguj się do DHL24

Wystarczą 3 proste kroki w DHL24, aby Twój Klient mógł tworzyć zwroty bezpośrednio w aplikacji Mój DHL

1 2 3Zaloguj się do DHL24 Ustaw nazwę wyświetlaną i adres zwrotów Zdecyduj kto płaci za zwrot

Zaloguj się do DHL24 i przejdź do zakładki Zwroty1

https://dhl24.com.pl/


Konfiguracja zwrotów w DHL24 – instrukcja

Tutaj  sprawdzisz istniejący panel oraz 
ustawisz parametry decydujące czy Twój 
sklep będzie widoczny w aplikacji Mój DHL

▪ Ustaw nazwę wyświetlaną

Nazwa wyświetlana to nazwa firmy, która 

będzie prezentowana konsumentowi w 

aplikacji Mój DHL podczas procesu zwrotu. 

Zaleca się podanie nazwy jednoznacznie    

kojarzącej się z marką, np. oficjalna nazwa 

e-sklepu lub brandu

▪ Ustaw adres zwrotów

Domyślnie pojawia się adres przypisany do 
SAP, ale możesz go zmienić według 
własnych potrzeb lub dodać nowy.

KROK 2/3
Przejdź do zakładki 

zarządzania adresami do zwrotów
Ustaw nazwę wyświetlaną i adres zwrotów2



Konfiguracja zwrotów w DHL24 – instrukcja

Zdecyduj, kto płaci za zwroty 

1

2

3

Wybierz, kto ponosi koszt zwrotu: Ty czy konsument

▪ Przejdź do sekcji Obsługa zwrotów (APP/WWW)

i wybierz jedną z 3 opcji: 

Płacę za zwrot - zwrot bezpłatny dla konsumenta

Płacę i autoryzuję zwrot – zwrot bezpłatny 

dla konsumenta, po autoryzacji przez Ciebie

Płaci konsument - koszt zwrotu pokrywa 

konsument (zwrot płatny) 

▪ Wybranie dowolnej z powyższych opcji 

automatycznie włącza widoczność Twojej firmy 

w aplikacji Mój DHL

▪ UWAGA! Jeśli nie wybierzesz żadnej opcji, Twoja 

firma nie pojawi się w aplikacji i konsumenci nie 

będą mogli tworzyć zwrotów doTwojego sklepu

KROK 3/3 
Ustawienie płatności za zwroty
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Autoryzacja – jak to działa?

Nowa opcja Płacę i autoryzuję zwrot daje Ci pełną kontrolę nad procesem 

zwrotów konsumenckich w aplikacji Mój DHL. 

Po zgłoszeniu zwrotu otrzymujesz informację w panelu dhl24 i masz 72 godziny 

na podjęcie decyzji 

                                                                        Możesz: 

To rozwiązanie pomaga ograniczyć nieuzasadnione zwroty i skuteczniej 

zarządzać procesem posprzedażowym. 

Funkcja autoryzacji zwrotów jest opcjonalna – możesz ją włączyć (jeśli chcesz 

mieć pełną kontrolę) lub pominąć

AUTORYZACJA, CZYLI PAŁNA KONTROLA      

NOWOŚĆ

zaakceptować zwrot

i pozwolić klientowi 

nadać przesyłkę

odrzucić zgłoszenie

wraz ze wskazaniem 

powodu 

Komunikat przy akceptacji zwrotu

Sprzedawca zaakceptował Twój zwrot. Nie 

musisz drukować etykiety. Po prostu napisz 

numer przesyłki na opakowaniu.

Komunikat dla odrzucenia zwrotu

Sprzedawca odrzucił Twój zwrot. Powód 

odrzucenia [Powód odrzucenia wybrany 

przez dostawcę]. Jeśli masz pytania, 

skontaktuj się bezpośrednio ze sprzedawcą.



FAQ – najczęstsze pytania 

1ESW, 2023 (Data accurate as of September 2024)

94% of Gen Z and 
93% of Millennial 

consumers consider 
sustainability when 

making a purchasing 
decision.1
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Jak szybko zmiana jest widoczna w aplikacji?
Zmiana prezentuje się po zapisaniu ustawień w DHL24.

Chcę korzystać tylko z paneli zwrotnych, bez włączania widoczności w aplikacji 
Mój DHL
Jeśli chcesz korzystać wyłącznie z paneli zwrotnych (bez widoczności w aplikacji), 
skontaktuj się z naszym działem Helpdesk – pomożemy to odpowiednio ustawić. 

Nie widzę swojej firmy w aplikacji – dlaczego?
Sprawdź, czy w sekcji „Obsługa zwrotów (APP/WWW)” wybrano jedną z opcji 
płatności. Brak wyboru = brak widoczności.

Jak wyłączyć widoczność w aplikacji Mój DHL?
Jeśli nie chcesz, aby dany adres był widoczny w aplikacji, na przykład z powodu 
przerwy w obsłudze zwrotów, w sekcji „Obsługa zwrotów (APP/WWW)” wybierz 
puste pole lub usuń adres, przy którym zostało ustawione „Płacę za zwrot” lub 
„Płaci konsument”. Po wybraniu pustego pola adres pozostanie zapisany w DHL24, 
ale nie będzie wyświetlany konsumentom w aplikacji



Konfiguracja 
zwrotów w 
DHL24

z widocznością
w aplikacji Mój DHL

Jak konsument 
widzi zwroty w 
aplikacji 

i jakie ma możliwości?



Zwroty w aplikacji Mój DHL – 3 opcje 

sklep wybierany z listy 
za zwrot 

płaci biznes

sklep wybierany z listy 
za zwrot 

płaci biznes i autoryzuje

sklep wybierany z listy 
za zwrot 

płaci konsument

jedna płaska 

stawka



Brak sklepu w aplikacji Mój DHL – płatne nadania w aplikacji Mój DHL lub na 
Paczking.pl

brak sklepu na liście 
za zwrot 

płaci konsument

PRZEKIEROWANIE
DO NADAŃ 

NA PACZKING.PL
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Zwrotów nie unikniesz,
ale możesz ograniczyć

Sprawdź, co możesz 
zrobić?



Zwroty zaczynają się w Twoim sklepie!

Dokładane opisy 
Komplet informacji pomaga klientowi w dobrym wyborze

Rozmiary i specyfikacje
Precyzyjne tabele rozmiarów, to mniej błędnych decyzji 

Lepsze zdjęcia
Realistyczne zdjęcia budują właściwe oczekiwania

Zadbaj o kilka ważnych elementów 

w swoim sklepie

Opinie klientów
Doświadczenia innych pomagają w świadomym zakupie 

Zadbaj o właściwe pakowanie produktów 

Nie unikniesz zwrotów, ale możesz ograniczyć ich liczbę i koszt

Standaryzacja pakowania 
Jednolite procesy pakowania ograniczają ryzyko błędów

Stała kontrola jakości 
Monitorowanie i doskonalenie procesów 

Odpowiednie opakowania  
Dopasowane opakowania to skuteczna ochrona produktów
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