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Logistyka zwrotow

— perspektywa zarzqdcza i badawcza

Uwaga logistykdw koncentruje si¢ glownie na
sprzedazy i dostarczeniu produktu do klienta, cho-
ciaz z doS§wiadczenia wynika, ze zwroty w faficuchu
dostaw, mimo iz niepozadane, sa nicuniknione. Od-
powiedzi na pytania, skad si¢ biora zwroty towaréw
na roznych etapach przeplywu w taficuchu dostaw,
jakie sa przyczyny nasilenia zjawiska oraz czy i jak
mozna ogranicza¢ wolumen zwrotdw, a takze pozo-
stale aspekty zarzadzania zwrotami powinny zainte-
resowal praktykow, poniewaz jest to coraz bardziej
istotna kwestia zarzadzania logistycznego. Dla
akademikow za$§ moga staé si¢ inspiracja do dalszych
studiow!.

Zarzadzanie procesem zwrotdéw jest kosztochton-
ne i pracochtonne’. Ma to sw6j bezpoSredni wplyw na
koszty logistyki i w konsekwencji na wynik finansowy
przedsicbiorstw. Szacuje sie, ze wiclko$¢ zwrotow
waha si¢ od 5 do nawet 40% sprzedanych towarow
w zaleznoSci od branzy®, a w przypadku sprzedazy ka-
talogowej nawet do 60%*. Wydaje si¢ zatem, ze pro-
blemy zarzadzania zwrotami zastuguja na uwage me-
nedzerdw, gdyz pojawia si¢ potrzeba efektywnego za-
rzadzania zwrdconym towarem i tym samym obniza-
nia kosztow. Ze wzgledu na rosnacg liczbe zwrotow
oraz zwigzek efektywnego zarzadzania nimi z wyni-
kiem finansowym przedsigbiorstwa wazne staja sic
nastepujace pytania:

B Jakie sa przyczyny zwrotéw w roznych fazach tan-
cucha dostaw i przyczyny nasilenia tego zjawiska?

B Jak ogranicza¢ zwroty produktéw na kazdym eta-
pie przeptywu w tahcuchu dostaw?

B Jakie mozna wyr6zni¢ kluczowe aspekty zarzadza-
nia zwrotami?

Takie ujecie problematyki pozwoli rozszerzy¢ per-
spektywe badawczg oraz wskaze najistotniejsze
z punktu widzenia menedzera zagadnienia zwiazane
7 logistyka zwrotow.

1 Artykut jest czescia projektu NCN 4228/B/H03/2011/40.

’Ds. Rogers, R.S. Tibben-Lembke, An Examination of Reverse Logi-
stics Practices, ,Journal of Business Logistics” 2001, Vol. 22, s. 129-151.

3Ds. Rogers, R.S. Tibben-Lembke, Going Backword. Reverse Logisitcs
Trends and Practices, Reverse Logistics Executive Council, University of
Nevada, Reno 1998.

*GR. Richey, H. Chen, S.E. Genchev, P.J. Daugherty, Developing Ef-
fective Reverse Logistics Programs, ,Industrial Marketing Management”
2003, Vol. 34, s. 830-840.

Przyczyny zwrotow produkiow

Zwrot produktu, czyli przeplyw towaru od klienta
do wczeSniejszych ogniw tahncucha dostaw, nie jest
procesem nowym ani nietypowym. Sprzedane produk-
ty wracaja do sklepu i do poprzedzajacych go ogniw
taficucha dostaw m.in. z tytutu reklamacji, gwarancji
czy wycofania partii z powodu usterek. W przypadku
detalisty niesprzedany towar wracajacy z potek, czy to
z powodu starzenia si¢ produktéw, czy przez nictrafio-
na prognoze sprzedazy jako nadmierny zapas, rowniez
powoduje niepotrzebne komplikacje i1 koszty.

Warto usystematyzowac dostepna wiedze w tym
zakresie. Wystepujace w tradycyjnym kierunku (od
dostawcy do klienta) fazy przeptywu produktow
w taficuchu dostaw maja swoje odpowiedniki w kie-
runku odwrotnym. Dla porzadku warto rozrdznié
trzy rodzaje zwrotow ze wzgledu na to kryterium?’:

1. Zwroty w produkcji — w przypadku nadmiaru
surowca do produkgcji lub gdy poétprodukty badz
produkty gotowe nie spetniaja norm jakoSciowych,
wystepuja tu dwie kategorie: niepotrzebne surow-
ce i wadliwe produkty (polprodukty). Takze pozo-
statoSci produkeyjne i produkty uboczne.

2. Zwroty w dystrybucji — wystepuja w sytuacjach,
takich jak: wycofanie produktu ze wzgledu na bez-
pieczenstwo i zdrowie konsumentéw, inicjowane
zazwyczaj przez producenta lub dostawce; zwroty
komercyjne B2B, czyli gdy detalista ma gwaranto-
wang kontraktem mozliwo$¢ zwrotu produktu do
dostawcy — odnosi si¢ to do dostaw niezgodnych
z zamOwieniem, zniszczonych, towardw o zbyt krot-
kim okresie przydatnoSci do spozycia/uzycia, towa-
réw niesprzedanych, ktore detalista (dystrybutor)
ma prawo zwrdci¢ producentowi czy hurtowni,
a takze produktéw przeterminowanych (jak np.
produkty spozywcze, farmaceutyki); dostosowanie,
redystrybucja zapasow produktéw sezonowych
(m.in. $wigtecznych) pomiecdzy magazynami i skle-
pami; zwroty opakowat i jednostek fadunkowych
(functional returns), ktdre pozwalaja na obieg pro-

SDF. Blumberg, Introduction to Management of Reverse Logistics and
Closed Loop Supply Chain Processes, Taylor & Francis, Gladwyne, Pennsy-
Ivania 2004; D.S. Rogers, R.S. Tibben-Lembke, Going Backword..., jw.; M.
Brito, R. Dekker, Reverse Logistics — a Framework. Report El 2002-38,
Econometric Institute, Erasmus University, Rotterdam 2002.
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duktéw w taficuchu dostaw. W dystrybucji detalista
zwraca produkty dostawcy takze z innych powo-
déw, np. w sytuacji, gdy produkt jest zastgpowany
nowg wersja, zakoficzono produkcje okreSlonego
wyrobu, zapas na polce jest zbyt duzy, gdyz towar
zbyt wolno rotuje, zamknigto sklep detaliczny.

3. Zwroty konsumenckie — zwroty dokonywane
przez ostatecznych uzytkownikdw: zwroty typu
B2C w krotkim okresie po dokonaniu zakupu —
klient moze zmieni¢ zdanie, zwroci produkt, gdy
ten nie spetnia jego oczekiwan, majac gwarancje
zwrotu kosztow; zwroty z tytutu gwarancji i rekoj-
mi; zwroty do serwisu (naprawy, czesci zamienne)
zwiazane ze zlym funkcjonowaniem produktu;
zwroty zwiazane z koncem uzytkowania produktu
(end-of-use), takie jak produkty poleasingowe, opa-
kowania zwrotne, np. butelki, czy produkty trafiaja-
ce na rynck wtorny — ksigzki, ubrania etc. oraz
zwigzane z ckonomicznym lub fizycznym zuzyciem
produktu (end-of-life) — kierowane do producen-
tow, ktorzy maja ustawowy obowiazek przyjecia zu-
zytego produktu, badz do poSrednikow, ktorzy zaj-
muja si¢ odzyskiem; zwroty dokonywane przez na-
bywcow, ktérzy nie rozumicja zastosowania pro-
duktu, jego funkcjonalnosci albo naduzywajq libe-
ralnej polityki detalisty (oportunizm klienta).
Wolumen zwracanych towarOw w ostatnich latach

znaczaco wzrost. Samo zjawisko nasilifo si¢ z kilku

powoddw, do ktorych nalezad:

B coraz nizsza jako§¢ produktu;

B liberalna polityka zwrotow jako strategia marke-
tingowa;

B zmiana zachowan klientéw — zakupy w sklepie za-
stepuje si¢ zakupami poza sklepem, wzrost liczby
zakupow przez Internet i sprzedazy wysytkowe;;

B starzenie si¢ produktu zwiazane z krotkim cyklem
zycia produktdw;

B pojawicenie si¢ nowych mozliwosci zwrotow produk-
tow: gwarancja, dtugo- i krotkoterminowy wynajem,
zwroty poleasingowe, wycofywanie produktow;

B zwickszenie liczby produktdéw wysytanych do ze-
wnetrznych organizacji zajmujacych si¢ naprawa,
przetwarzaniem, kalibracja;

B wicksza liczba wykorzystywanych opakowan
zwrotnych;

B zmiany strategii detalistow w zakresie ,czyszcze-
nia” pofek z niesprzedanych towarow.

Zwroty produktdéw to nie tylko wynik blednego
prognozowania, co skutkuje koniecznoScia przesu-
ni¢¢ miedzymagazynowych, polegajacych na zmianie
stanu badz struktury zapaséw w centrach dystrybucji
czy magazynach producenta. Zwrot towaru od klien-
ta wynika tez z réznych przestanck, nie jest jedynie
konsckwencja zakupu wadliwego produktu, ktory

SDF. Blumberg, Introduction to Management..., jw.; M. Bernon, J. Cul-
len, An Integrated Approach to Reverse Logistics, ,International Journal of
Logistics: Rearch and Applications” 2007, Vol. 10, No. 1, s. 41-56.

Gospodarka Materiatowa i Logistyka nr 2/2013

klient zwraca w ramach gwarancji. Praprzyczynami
tego rodzaju zmian sa: stale rosnaca Swiadomos¢
klientow, bardziej liberalna polityka detalistow
w kwesti zwrotOw i przeobrazenia w sposobic prowa-
dzenia biznesu, w tym coraz cze¢Sciej stosowanie si¢
do zaleceh spotecznej odpowiedzialnoSci biznesu
(Corporate Social Responsibility) i polityki zrownowa-
70Nego rozZwoju.

Mozliwosci ograniczania
zwrotow produktow
w tancuchu dostaw

Z logistycznego punktu widzenia zwrot produktow
na kazdym ctapie taficucha dostaw jest niepozadany’.
Ocena procesdw w faficuchu dostaw pod katem moz-
liwosci unikania zwrotdéw wskazuje na zwiazane z tym
dzialania, takie jak: rozwdj nowego produktu, pro-
gnoza sprzedazy, akcje promocyjne, polityka zaku-
pow, produkcja, warunki handlowe, cykl zycia pro-
duktu (rys. 1). Warto przesledzi¢, w jaki sposdb kaz-
da z wymienionych kategorii wplywa na poziom
zwrotow produktdw w tancuchu dostaws.

Prognoza sprzedazy. Dokladne prognozy sprze-
dazy prowadzg do zmnigejszenia liczby przestarzatych
produktow i zwrotow. Z tego samego powodu powin-
no si¢ monitorowaé zwiazek migdzy btedem progno-
zy, zapasem produktow przestarzalych i zwrotami czy
tez dokladno$¢ prognozy sprzedazy produktdw
w czasie promocji (opakowan promocyjnych).

Nowy produkt. W przypadku projektowania no-
wego produktu jako$¢ ma kluczowe znaczenie, co po-
zwala unikng¢ reklamacji. Nowe produkty powinny
by¢ tatwe w uzyciu i uwzgledniad techniki odraczania
produkgcji (postponement)’, tak zeby ograniczac efekt
starzenia si¢ produktu.

Promocja sprzedazy. Istotna jest wiedza na te-
mat wplywu promocji i opakowania promocyjnego
na poziom zwrotow produktow.

Polityka zakupow. Przedsi¢biorstwo nie powin-
no robi¢ wigkszych zapaséw, niz to wynika z prognoz.
Koszty zwrotu produktu powinny by¢ odzwierciedlo-
ne w wynikach przedstawicieli handlowych.

Produkcja. Partie produkc;ji trzeba dostosowywac
do prognoz sprzedazy. Wysoka jako$¢ produkowa-
nych towardw redukuje zwroty z tytutu gwarancji.

7 Pomija si¢ tu marketingowe podejscie do zarzadzania zwrotami i po-
stulowanie przez dzialy marketingu liberalnej polityki zwrotéw towaréw,
ktora zaklada, ze istnieje pozytywny zwiazek miedzy mozliwo§cia zwrotu to-
waru a budowaniem dobrych relacji z klientem. Por. J.A. Petersen, V. Ku-
mar, Are Product Returns a Necessary Evil? Antecedents and Consequences,
wJournal of Marketing” 2009, Vol. 73, May, s. 35-51.

SM. Bernon, J. Cullen, J. Gorst, Reverse Logistics Self Assessment Work-
book, Department for Transport, Cranfield University, University of Shef-
field, 2008.

J Strategie postponement oméwiono w: A.M. Jeszka, Sektor ustug logi-
stycznych, Difin, Warszawa 2009.
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Zrddio: M. Bernon, J. Cullen, I. Gorst, Reverse Logistics Self Assessment Workbook, Department for Transport, Cranfield University,

University of Sheffield, 2008.

Polityka zwrotu produktu od klienta. Powin-
na ona spelniaé nast¢pujace postulaty: odzwiercie-
dla¢ rdézne kategoric produktéw, przewidywad
wszystkic mozliwe sytuacje, by¢ fatwa i czytelna
w realizacji, znana i zrozumiata dla wszystkich pra-
cownikow, kitdrzy maja styczno$¢ z klientem, kom-
patybilna z politykg gwarancji produktu, przestrze-
gana przez pracownikow, okresowo modyfikowana
i weryfikowana. Mozna sprawdzi¢, czy jest naduzy-
wana przez klientow.

Tego rodzaju analiza jest swego rodzaju wstgpem
do oceny, jak przedsi¢gbiorstwo moze wplynac na kaz-
da z wymienionych kategorii oraz w jakim stopniu
moze ograniczal poziom zwrotow w ramach wla-
snych dziatan logistycznych.

Kluczowe aspekty
zarzqdzania logistykq zwrotow

Menedzer traktujacy obstuge zwrotéw produktdw
jako wazny clement analizy kosztow logistyki stoi
przed koniecznoScia przeprowadzenia audytu tego
obszaru dziatafi w swojej firmie. Poznanie mechani-
zmu funkcjonowania logistyki zwrotdw przedsigbior-
stwa w odniesicniu do fahncucha dostaw, jak tez
zwigzkow migdzy nimi pozwoli menedzerom efek-
tywnic zarzadza¢ tg sfera dziatalnoSci. W literaturze
podjeto probe sformutowania w miare ogdlnego mo-
delu zarzadzania zwrotami na podstawie badan em-

pirycznych. Wyrdzniono trzy kluczowe aspekty zarza-

dzania zwrotami'’:

1. Organizacyjno-techniczny — koncentruje si¢ na
ocenie wynikow operacyjnych.

2. Integracji w taficuchu dostaw — analizuje wplyw wy-
miany informacji z dostawca i klientem oraz na po-
ziomie poszczegdlnych funkcji w przedsigbiorstwie.

3. Pomiaru i kontroli — perspektywa controllingu
i sprawozdan zarzadczych.

Wczedniejsze badania dotyczyly wybranych
aspektow zarzadzania logistyka zwrotéw w réznych
ujeciach, zadne z nich nie ujmowalo jednak dosta-
tecznic kompleksowo i wiclowymiarowo zagadniefi
zwigzanych z zarzadzaniem zwrotami''. Model ten
wyjasnia relacje i zaleznoSci migdzy réznymi sktado-
wymi ujetymi w trzy wymiary (organizacyjno-tech-
niczny, integracji w faficuchu dostaw oraz pomiaru
i kontroli wynikoéw) zaréwno w postaci wskaZnikow
operacyjnych, jak i kosztowych (rys. 2). Takie ujecie
obejmuje operacyjny oraz strategiczny wymiar za-
rzadzania zwrotami.

107, Bernon, S. Rossi, J. Cullen, Retail Reverse Logistics. A Call and
Grounding Framework for Research, ,International Journal of Physical Di-
stribution and Logisitcs Managament” 2011, No. 5, Vol. 41, s. 484-510.
W analizie skoncentrowano si¢ na zwrotach produktéw w dwoch fazach
Taficucha dostaw w relagji detalista—dostawca i detalista—klient.

" Réime ujecia logistyki zwrotow i z uwzglednieniem wielu perspektyw
przedstawiono w: M. Brito, R. Dekker, Reverse Logistics...,jw.; D.S. Rogers,
R.S. Tibben-Lembke, An Examination..., jw.
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Zrédto: M. Bernon, S. Rossi, I. Cullen, Retail Reverse Logistics. A Call and
Grounding Framework for Research, ,International Journal of Physical
Distribution and Logisitcs Managament” 2011, No. 5, Vol. 41, s. 484-510.

Aspekt organizacyjno-techniczny

W tym aspekceie rozwazane sg dwa zagadnienia: za-
rzadzanie systemem logistyki zwrotdw i procesem zwro-
tOw oraz fizyczna sied logistyczna, a takze zwigzane Z ni-
mi poszczegdlne dziatania (rys. 3). Podstawa do pomia-
ru i oceny zarzadzania logistyka zwrotow jest sformuto-
wanie logistycznego programu obstugi zwrotow. Pro-
gram ten polega na zdefiniowaniu proceséw i dzialafi
wykonywanych w ramach logistyki zwrotow. Ma on
okreSlong strukture, jest sformalizowany, nastawiony
na odzyskiwanic wartoSci ze zwracanych produktow.
Mozna wyr6zni¢ kilka etapdw procesu zwrotu'”:

B przyjecie zwrotu od klienta,

B Jogistyka zwrotow,

B przetwarzanie i sortowanie,

B kontrola zapasow,

B naprawa i regeneracja,

B ostateczna decyzja (dyspozycja).

W rzeczywistoSci logistyczny program obstugi
zwrotdw powinien by¢ bardziej szczegblowy i sforma-
lizowany". Przyktadowy program, ktdry zapropono-
wali S.E. Genchev, G.R. Richey i C.B. Gabler', skia-
da si¢ z 6 procesow i 85 dziatan:

1. Inicjacja programu zwrotow — komunikacja
z klientami i dostawcami dotyczaca zasad zwrotow
produktow, tworzenie formalnej polityki zwrotow,
wymaganie wstepnego zezwolenia (autoryzacii)

12 Kwestia ta byta poruszana w wielu publikacjach, m.in.: D.S. Rogers,
R.S. Tibben-Lembke, An Examination..., jw.; J. Stock, J.P. Mulki, Products
Returns Processing. An Examination of Practices of Manufacturers, Whole-
salers/Distributors and Retailers, ,Journal of Business Logistics” 2009,
No. 1, Vol. 30, s. 33-62; D.F. Blumberg, Introduction to Management..., jw.

Bew. Autry, Formalization of Reverse Logistics Programs: A Strategy
for Managing Liberalized Returns, ,Industrial Marketing Management”
2003, No. 3, Vol. 34, s. 749-757.

4S E. Genchev, G.R. Richey, C.B. Gabler, Evaluating Reverse Logistics
Programs: A Suggested Process Formalization, ,,The International Journal of
Logistics Management” 2011, Vol. 22 (2).
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zwrotu towaru, rejestrowanie powodu zwrotu,

tworzenie elektronicznego profilu dostawcow/od-

biorcdw zwracajacych produkty.

2. Ustalenie trasy przekazywania zwrotow — okreSle-
nie procedur i routingu®, sporzadzenie wytycznych
dla klientow/dostawcow, sformutowanie zasad i pro-
cedury wyboru transportu/ustugodawcy logistyczne-
go, okreSlenic wymagan dotyczacych routingu dla
przewoznikéw, monitorowanie i kontrola zwrotdw
na trasie oraz w magazynach przewoznikdw.

3. Przyjmowanie zwrotow — obejmuje takie dziala-
nia, jak: przekazywanie zwrotu, realizowanie pro-
cedury dla klientow i procedury rozstrzygania spo-
row, sprawdzanie, czy zwrot jest zgodny z tym, co
zadeklarowat klient, sprawdzanie zwrotdw towa-
row poprzez fizyczne inspekcje lub automatyczne
testowanie, przypisanic odpowiedzialnoSci za wy-
bor opcji dyspozycji dotyczacej zwrdconego towa-
ru, przetwarzanic danych wejSciowych na pliki
elektroniczne zwrotu produktu od momentu jego
otrzymania do wydania dyspozycji.

4. Decyzja dotyczaca zwrotu (rozporzadzania zwrd-
conym produktem): zwrot na magazyn, naprawa,
ponowna sprzedaz, darowizna, likwidacja; ustano-
wienie formalnych opcji dyspozycji (rozporzadza-
nia zwrotem), zglaszanie wyjatkéw do dziatu ob-
stugi klienta, wykonanie analizy kosztow i korzySci,
formalne przyjecie zwrotu produktu, ocena poten-
cjalnego wplywu réznych opcji dyspozycji zardéwno
na sytuacje wewnetrzng, jak i na otoczenie firmy.

5. Kredytowanie dostawcy/odbiorcy — obejmuje takie
dzialania, jak: pomiar czasu wymaganego do obstu-
gi obcigzen (charge back), opracowanie procedury
rozliczania obciazen, sprawdzenie, czy Srodki trafily
z powrotem na rachunek dostawcy/odbiorcy.

6. Analiza zwrotéw i miary efektywnoSci — obejmu-
je nastepujace wskazniki: wolumen zwréconych to-
wardw, rodzaj zwracanych produktow, warto$¢
zwrotdw, procent sprzedazy, czas cyklu obstugi
zwrotu produktu.

Najwazniejsze z menedzerskiego punktu widzenia
jest zdefiniowanie procesdow i dziataf, co w dalszej
kolejnoSci stanowi podstawe do oceny logistycznego
programu obstugi zwrotow, jego rozwoju oraz dosko-
nalenia, a takze sformutowania celdw i zadan logisty-
ki zwrotow!s. Innym waznym zagadnieniem w tym
aspekcie jest sie¢ operacyjna, na ktora sktada si¢ kil-
ka wyroznikow, takich jak (rys. 3):

B ]Jokalizacja obiektow handlowych/centrow dystry-
bucji;

B technologia informacyjna;

B zarzadzanie ziclonym fahcuchem dostaw;

B outsourcing.

W literaturze naukowcy zajmuja si¢ problematyka
projektowania sieci dostaw, w tym ogolnymi modela-

15w jezyku polskim uzywa si¢ rowniez okre§lenia ,,trasowanie”.
16 S E. Genchev, G.R. Richey, C.B. Gabler, Evaluating..., jw.
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mi lokalizacji centrow dla obstugi logistyki zwrotnej!”
i modelami koncepcyjnymi podejmowania decyzji
o lokalizacji i wiclkoSci centrdw na podstawie progno-
zy liczby zwrotéw dla roznych kategorii produktow!s.
Systemy informatyczne wspomagajace zarzadzanic
zwrotami sg takze czestym przedmiotem badan. Naj-
czgdeiej cytowanym opracowaniem dotyczacym zna-
czenia technologii informatycznych w logistyce zwrot-
nej jest praca P.J. Daugherty’ego, M. Myersa i R. Ri-
cheya®.

Zarzadzanie ziclonym tafcuchem dostaw to spo-
sob zarzadzania fahcuchem z perspektywy ochrony
Srodowiska naturalnego®.

W odniesieniu do zwrotdw outsourcing jest ujmo-
wany w kategoriach mozliwoSci osiggania wyzszej
efektywnosci operacyjnej, ckonomii skali i wiedzy z za-
kresu zarzadzania zwrotami czy projektowania sieci
do obstugi logistyki zwrotnej z perspektywy operatora
logistycznego?'. Zwrdcono tez uwage na wiele korzySci

17 M. Fleischmann, Quantative Models for Reverse Logistics, Springer-
Verlag, Berlin 2001.

I18S K. Srivastava, R K. Srivastava, Managing Product Returns for Rever-
se Logistics, ,International Journal of Physical Distribution and Logistics
Management” 2006, No. 7, Vol. 36, s. 524-536.

Ypy. Daugherty, M. Myers, R. Richey, Information Support for Reverse Lo-
gistics Commitment, ,Journal of Business Logistics” 2002, No. 1, Vol. 23,
s. 85-106.

20p, Rao, D. Holt, Do Green Supply Chains Lead to Competitiveness and
Economic Performance, ,International Journal of Operations and Produc-
tion Management” 2005, No. 9, Vol. 25, s. 898-916. Szerzej na temat zielone-
go laficucha dostaw: A M. Jeszka, Migjsce logistyki zwrotnej w koncepcji lani-
cucha dostaw, ,,Gospodarka Materialowa i Logistyka” 2011, nr 1, s. 18-23.

2L H. Min, H. Ko, The Dynamic Design of a Reverse Logistics Network
from the Perspective of Third Party Logistics Serviece Provider, ,Internatio-
nal Journal of Production Economics” 2008, No. 1, Vol. 113, s. 176-192.

Przyjecie zwrotu
od klienta, logistyka
zwrot6w, przetwarzanie

Kontrola zapaséw,
naprawa i regeneracija,
ostateczna decyzja

Dziatania

Jakos$¢ produktu,
kompletnosc produktu,
analiza zwrotu,

i sortowanie procedury zwrotu

Polityka zwrotu, techniki
unikania zwrotu,
predefiniowane strategie,
postepowania ze zwrotem

Optymalizacja sieci,
niezalezno$¢ w stosunku
do logistyki dystrybucji

Lokalizacja fizyczna

outsourcing

Poziom outsourcingu,
wzgledy ekologiczne

Zarzadzanie zielonym
faficuchem dostaw,

technologia Rozwoj technologiczny

informacyjna

plynacych z utrzymania systemu zarzadzania logistyka
zwrotdw w przedsiebiorstwie (in-house), przyktadowo
przedsi¢cbiorstwo pozyskuje informacje na temat sa-
mych zwrotow i klientdw, a powierzenie tych operacji
zewnetrznej firmie eliminuje taka mozliwoS¢.

Aspekt integracji w tancuchu dostaw

Kolejnym aspektem, ktory w logistyce zwrotow za-
stuguje na szczegdlna uwage, jest wymiar relacji
w fancuchu dostaw. Wazna jest tu integracja na
trzech poziomach: funkcji, relacji dostawca—detalista
i detalista—konsument (rys. 4).

Koordynacja dziatafi i sprawny przeptyw informa-
¢ji migdzy dzialem marketingu i logistyki prowadza
do zmniejszenia liczby zwrotéw. Zwroty od klientow
w oryginalnym opakowaniu czy nienaruszonym sta-
nie nie powoduja wielkich naktadéw finansowych
i zaangazowania ze strony logistyki®. Duza cz¢§¢
zwrotow nie jest konsekwencja zmiany decyzji klienta
po zakupach, ale faktu starzenia si¢ produktow. Klu-
czowe znaczenie majg wigc zaufanie, komunikacja
i dzielenie si¢ informacja na temat prognoz sprzedazy,
planowanych promocji i aktualnego stanu zapasow.
Wprowadzenie przez dziat marketingu liberalnej badz
restrykeyjnej polityki zwrotdw powoduje okreSlone
skutki, istnicje wigc potrzeba zrozumienia konsekwen-
¢ji tego faktu dla calej organizacji czy biznesu. CzgSci
zwrotdéw mozna uniknaé poprzez szkolenie personelu,

22 L. Skinner, P. Bryant, R. Richey, Examining the Impact of Reverse
Logistics Disposition Strategies, ,,International Journal of Physical Distribu-
tion and Logistics Management” 2008, No. 7, Vol. 38, s. 518-539.
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Rysunek 4
IAspekT integracji fancucha dostaw w obstudze zwrotow

Implikacje
menedzerskie

Zrédto: Jak w 1ys. 2.

tak aby pomdgt on klientowi kupi¢ doktadnie to, czego
potrzebuje. Wazne s3 tu m.in. doktadna specyfikacja pro-
duktu, instrukcja uzytkowania i instalacji czy montazu.
Polityke zwrotow formutuja producenci w stosunku
do detalistow. Liberalna polityka zwrotow produktow
(,,sprzedaj albo zwrd¢”) ma wplyw na wielkos¢ zamo-
wienia®. Duze zaméwienie przektada si¢ na nizsza ce-
n¢, a iloSci przekraczajace biezace potrzeby moga by¢
zwracane bez zadnych konsekwencji finansowych. Nie
bierze si¢c pod uwage kosztow przechowywania i po-
zbycia si¢ tego rodzaju nadmiaru towaru. Wysoki po-
ziom stanéw magazynowych i przepetionych potek
zwicksza ryzyko starzenia si¢ produktu. Czasami, gdy
produkty wracaja do producenta, koszty transportu
przewyzszaja warto$¢ samych produktdw.

]
Rysunek 5
Pomiar i kontrola w logistyce zwrotéw
Implikacje
menedzerskie

Rachunkowosé
zarzadcza

Pomiar i kontrola

Zarzadzanie
wydajnoscia

Zrodto: Tak w rys. 2.

2 D. Yao, X. Yue, X. Wang, J. Liu, The Impact of Information Sharing
on a Returns Policy with the Addition of a Direct Channel, ,,International Jo-
urnal of Production Economics” 2005, No. 2, Vol. 97, s. 196-2009.
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Dziatania

Relacja z klientem w tym podejsciu jest rozpatry-
wana przez pryzmat restrykcyjnej polityki i unikania
zwrotOw?. Nie mozna unikna¢ zwrotow, ktdre wyni-
kaja z prawa zwigzanego z ochrong Srodowiska czy
7 przepisdbw o ochronie konsumentdéw, ale mozna
ustrzec si¢ przed oportunizmem klientow, ktorzy cze-
sto naduzywajg swojego prawa do zwrotu produktu.

Pomiar i kontrola

Ostatnim aspektem rozpatrywanym w omawianym
modelu zarzadzania logistykg zwrotow sa sprawozda-
nia i raporty menedzerskic oraz zwigzane z nimi

techniki rozliczania kosztow (rys. 5).
Rachunck kosztéw petnych stosowany w ksi¢go-

Dziatania

Rachunkowosé

kosztéw petnych

Rachunek na potrzeby
decyzji menedzerskich

System wskaznikow
i miernikow

Xp, Rogers, D. Lambert, K. Croxton, S. Garcia-Dastugue, The Returns
Management Process, ,International Journal of Logistics Management”
2002, No. 2, Vol. 13.



wosci nie spetnia oczekiwan menedzeréw. Do po-
dejmowania decyzji wykorzystywane sa techniki ra-
chunku kosztéw dziatan (Activity Based Costing),
rachunku kosztéw cyklu zycia i kosztow jakoSci.
Kontrola odbywa si¢ na podstawie systemu wskaz-
nikoéw i miernikow funkcjonalnosci®. Dwa glowne
czynniki kosztotworcze istotne dla pomiaru wydaj-
nosci to: catkowity koszt operacji zwiazanych z pro-
cesem zwrotu, tj. transportu, magazynowania, na-
praw, przepakowania, oraz odzysk wartoSci z pro-
duktow zwroconych.

Implikacje dla teoretykow
I praktykéw zarzqdzania

Przedstawione rozwazania sktaniaja do sformuto-
wania nast¢pujacych pytan, kierowanych zaréwno do
akademikow, jak i praktykow:

B Ktore zwroty i dyspozycje dotyczace zwrdconych
towardw sg najbardziej kosztochtonne dla przed-
sigbiorstwa i tancucha dostaw?

B W jakim stopniu mozna faktycznie zredukowac
liczbe zwrotdw poprzez odpowiednig polityke
przedsicbiorstwa i strategic taficuchow dostaw?

B Jakich wskaznikow uzy¢ do oceny operacji zwigza-
nych z zarzadzaniem zwrotami?

B W jaki sposdéb mozna poprawial zarzadzanie
zwrotami?

B Jaki jest zwigzek poszczegdlnych wymiardw zarza-
dzania zwrotami i wynikow operacyjnych, kosztow
logistyki w przedsi¢biorstwie, poziomu obstugi
klienta, elastycznoSci taficucha dostaw?

B Czy i jak technologie informatyczne i komunika-
cyjne moga wspicrac obstuge zwrotéw produktdw?

% Przyktadowe wskaZzniki mozna znaleZ¢ w: D. Lambert, T. Pohlen,
Supply Chain Metrics, ,International Journal of Logistics Management”
2001, No. 1, Vol. 12, s. 1-19.

Summary

B W jaki sposob nalezy zarzadzac opakowaniami wic-
lokrotnego uzytku (palety, pojemniki, skrzynie)?

B W jakim stopniu zwrdcone produkty obciazaja Sro-
dowisko?

B Jaka rol¢ odgrywa ustawodawstwo w tym zakresie?

Odpowiedzi na powyzsze pytania nie sa oczywiste.
Do zmierzenia si¢ z tymi zagadnieniami potrzebne
sa: znajomo$¢ mechanizmdw pojawiania si¢ zwrotdw
produktéw, roznych aspektow zarzadzania zwrotami,
znajomo§¢ branzy, prawnych warunkéw dziatania
przedsi¢biorstwa, Swiadomos$¢ wptywu kosztédw logi-
styki, w tym logistyki zwrotdw, na osiaganic celdw
przedsi¢biorstwa.

W artykule starano si¢ odpowiedzie¢ na zasadni-
cze pytania zwiazane z obsluga zwrotdw towardw,
sformutowane na wstepie. Z menedzerskiego punktu
widzenia procesem obstugi zwrotoéw mozna efektyw-
nic zarzadzad. Sformalizowanic procesu umozliwia
zdefiniowanie wskaznikow i daje szans¢ na poprawe
efektywnosci poszezeg6lnych dziatan?.

Poznanie przyczyn pojawiania si¢ i mozliwoSci
ograniczania zwrotdéw w lancuchu dostaw, a takze
przedstawiony model zarzadzania zwrotami
z uwzglednieniem jego trzech istotnych aspektow
mogg by¢ punktem wyjScia do poglebionych studiow
w tym zakresie. Warto podjac badania na temat logi-
styki zwrotéw w polskich przedsi¢biorstwach, np. do-
tyczace poziomu sformalizowania procesu obstugi
zwrotu, wplywu integracji w faficuchu dostaw na wy-
niki w obszarze obstugi zwrotow, znaczenia technolo-
gii informacyjnych i komunikacyjnych dla obstugi
zwrotow i kosztow z tym zwigzanych, czy np. wplywu
efektywnosci logistycznego programu obstugi dostaw
na satysfakcje klienta oraz wyniki ckonomiczne i ren-
townos¢ przedsigbiorstwa.

% Definicje i zakresy pojecia logistyka zwrotna na tle koncepgji taiicucha
dostaw omowiono w: A.M. Jeszka, Miejsce logistyki zwrotnej..., jw.

27 G.R. Richey, H. Chen, S.E. Genchev, P.J. Daugherty, Developing Ef-
fective Reverse Logistics Programs..., jw.; S.E. Genchev, G.R. Richey, C.B.
Gabler, Evaluating Reverse Logistics..., jW.

Reverse logistics — the perspective of management and research

Product returns issues in logistics management is insufficiently recognized. Reverse logistics process directly affects the
cost of logistics and, indirectly, the financial result of the company. Returns in the supply chain are undesirable, but
there are also inevitable. Article answers the questions: what are the causes of returned products at different stages of
the flow in the supply chain, why the phenomenon is increasing and whether and how to limit the volume of returns.
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