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1. Wstêp
Procesy logistyczne s¹ �ród³em znacz¹cej czê�ci kosztów,
które zaliczane s¹ do kosztów wytworzenia danego produk-
tu. Szacuje siê, ¿e pomimo rozwoju systemów logistycz-
nych i usprawniania metod zarz¹dzania nimi, koszty logi-
styki wynosz¹ oko³o 10% warto�ci ostatecznej przedmiotu
[5]. Jest wiêc bardzo wa¿nym problemem, aby dobrze za-
rz¹dzaæ tym etapem produkcji. Warto zauwa¿yæ równie¿,
¿e w wypadku logistyki zwrotów ca³kowite koszty trans-
portu, jak i zarz¹dzania logistycznego mog¹ osi¹gn¹æ ju¿
do 40-50% warto�ci zwracanego produktu. Wed³ug dzisiej-
szych strategii biznesowych uwa¿a siê, ¿e im wiêksza war-
to�æ produktu, tym wiêksz¹ rolê odgrywa racjonalna logi-
styka zwrotów [8]. Nasuwa siê wiêc oczywisty wniosek, ¿e
w przypadku zwrotów sprzêtu elektronicznego, czy to na
zasadach reklamacji, czy oddawanych tak¿e w celach pó�-
niejszej jego utylizacji, koszty procesów logistycznych
z tym zwi¹zanych odgrywaj¹ niezwykle istotn¹ rolê w³a-
�nie g³ównie ze wzglêdu na to, ¿e stanowiæ mog¹ znacz¹c¹
czê�æ w strukturze wydatków firmy [6].
Celem niniejszego artyku³u jest przedstawienie modelu lo-
gistyki zwrotów w handlu detalicznym. Szczególn¹ uwagê
zwrócono na przypadek logistyki zwrotów dla specyficzne-
go sprzêtu elektronicznego. Jego specyfika wyró¿nia ten
rodzaj towarów od innych dóbr obrotu detalicznego.
Wszystkie przewo¿one towary maj¹ z regu³y du¿¹ warto�æ,
s¹ delikatne w transporcie, a tak¿e charakteryzuj¹ siê sto-
sunkowo du¿¹ ilo�ci¹ zwrotów ze wzglêdu na wady wykry-
wane dopiero po zakupie, w momencie rozpoczêcia u¿yt-
kowania danego sprzêtu. W mo¿liwo�ci zwrotu sprzêtu
przez klienta w punktach detalicznych nale¿y szukaæ
aspektów przewagi konkurencyjnej w aspekcie logistycz-
nej obs³ugi klienta, która dla niego bêdzie dodatkowym
czynnikiem buduj¹cym zaufanie do marki.
2. Specyfika zwrotów sprzêtu elektronicznego w handlu

detalicznym
2.1. Sprzêt elektroniczny i jego unieszkodliwianie
W niniejszym artykule przedstawiaj¹cym modelowe podej-
�cie do problemu logistyki zwrotów w handlu detalicznym
skupiono siê na oddawanym sprzêcie elektronicznym
i elektronice. ¯aden tzw. zu¿yty sprzêt elektroniczny i elek-
tronika (w terminologii ustaw o recyklingu okre�lany skró-
tem ZSEE) nie mo¿e byæ wyrzucony do standardowego po-
jemnika na odpady komunalne, ale musi byæ w specjalny
sposób zutylizowany w zak³adach maj¹cych do tego

uprawnienia. W procesie unieszkodliwiania tego typu od-
padów zachowane musz¹ byæ szczegó³owe normy i regula-
cje prawne dotycz¹ce niemal¿e ka¿dego aspektu rozbiórki
wraz z podzia³em na rodzaje tworzyw, z jakich dany pro-
dukt jest wykonany. Uzasadnieniem tak szczegó³owych
i szerokich restrykcji jest potencjalna szkodliwo�æ, tok-
syczno�æ oraz szerokie spektrum mo¿liwych zagro¿eñ dla
zdrowia cz³owieka jak i �rodowiska ze strony niektórych
podzespo³ów i elementów, z jakich wykonane s¹ sprzêty
elektroniczne. Problem szkodliwo�ci tych czê�ci pojawia
siê bowiem nie w trakcie u¿ytkowania, poniewa¿ ka¿dy ro-
dzaj sprzêtu elektronicznego musi przej�æ specjalne atesty
bezpieczeñstwa, ale w przypadku zniszczenia lub rozebra-
nia na czê�ci. Wtedy mo¿liwe staje siê wydostanie do �ro-
dowiska potencjalnie szkodliwych substancji, mog¹cych
wchodziæ w reakcje chemiczne z otoczeniem. �wietnym
przyk³adem s¹ wszelkiego rodzaju baterie i akumulatory,
z których w przypadku z³ego u¿ytkowania (w nieodpo-
wiednich warunkach) lub uszkodzenia mechanicznego
mo¿e wylaæ siê ¿r¹cy kwas lub nawet mog¹ wybuchn¹æ.
Innym istotnym elementem odzysku jest warto�æ kompo-
nentów u¿ytych w sprzêcie elektronicznym, które op³aca
siê odzyskaæ, np. metale [2, 3].
Intensywna informatyzacja gospodarki oraz wzrost zamo¿-
no�ci gospodarstw domowych pozwalaj¹ prognozowaæ
w nied³ugim czasie zwiêkszenie ilo�ci pou¿ytkowych od-
padów elektrycznych i elektronicznych. Pozytywnym zja-
wiskiem jest równie¿ istotne zwiêkszenie udzia³u w zebra-
nych odpadach zu¿ytego sprzêtu z gospodarstw domowych
[1]. Ilo�æ odpadów elektronicznych w Polsce jest du¿a.
Z analizy danych z 2013 roku wynika, ¿e na terytorium
Polski wprowadzono do obrotu ³¹cznie 486 tys. ton sprzêtu
elektrycznego i elektronicznego. W 2013 roku zebrano pra-
wie 172 tys. ton zu¿ytego sprzêtu, w tym 95,32% z gospo-
darstw domowych. Najwiêcej zu¿ytego sprzêtu � 44,56%,
zebrano w grupie wielkogabarytowych urz¹dzeñ gospodar-
stwa domowego i porównywalnie w grupie sprzêtu telein-
formatycznego i telekomunikacyjnego (17,92%) oraz
sprzêtu audiowizualnego (16,15%) [7], co przedstawiono
na rysunku 1.
2.2. Regulacje dotycz¹ce zwrotu zu¿ytego sprzêtu elek-

tronicznego w Polsce
Prawo w Polsce dosyæ szczegó³owo opisuje w ustawie
o zu¿ytym sprzêcie elektrycznym i elektronicznym [9]
wszelkie obowi¹zki, zakazy i wskazówki dla osób utylizu-
j¹cych tego rodzaju sprzêt. Z wa¿niejszych uregulowañ
ustawy nale¿a³oby wymieniæ:
� Art. 42: Sprzedawca detaliczny i hurtowy jest obowi¹za-

ny przy sprzeda¿y sprzêtu przeznaczonego dla gospo-
darstw domowych do nieodp³atnego przyjêcia zu¿ytego
sprzêtu w ilo�ci nie wiêkszej ni¿ sprzedawany nowy
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sprzêt, Sprzedawca detaliczny jest obowi¹zany do nieod-
p³atnego przekazania przyjêtego zu¿ytego sprzêtu do za-
k³adu.

� Art. 37: Zbieraj¹cy zu¿yty sprzêt jest obowi¹zany do: se-
lektywnego zbierania zu¿ytego sprzêtu, przyjêcia zu¿yte-
go sprzêtu pochodz¹cego z gospodarstw domowych bez
pobierania op³aty, Zbieraj¹cy zu¿yty sprzêt mo¿e odmó-
wiæ przyjêcia zu¿ytego sprzêtu w przypadku, gdy stwarza
on zagro¿enie dla zdrowia lub ¿ycia osób przyjmuj¹cych
zu¿yty sprzêt.

� Art. 80: Organizacja odzysku sprzêtu elektrycznego
i elektronicznego, która nie dope³nia obowi¹zku prze-
znaczenia co najmniej 5% swoich przychodów na pu-
bliczne kampanie edukacyjne, podlega karze pieniê¿nej
w wysoko�ci od 10 000 z³ do 1 000 000 z³.

� Za³¹cznik nr 2: Sk³adniki niebezpieczne i czê�ci sk³ado-
we konieczne do usuniêcia w pierwszej kolejno�ci.

W Polsce gospodarowanie odpadami pochodz¹cymi z zu-
¿ytego sprzêtu elektrycznego i elektronicznego opiera siê
na przepisach zawartych w wielu ustawach oraz wydanych
na ich podstawie rozporz¹dzeniach, których klarowny
przegl¹d przedstawiono w [4].
2.3. Prawo zwrotu towaru przez konsumenta
Ka¿dy klient ma prawo do zwrotu produktu, ¿¹daj¹c zwro-
tu pieniêdzy lub obni¿enia ceny nowego towaru o równo-
warto�æ wcze�niejszego zakupu, lub odst¹pienia od umowy
[10]. Producent musi uwzglêdniæ, ¿e pewien procent wy-
produkowanego sprzêtu bêdzie wadliwy, a co siê z tym
wi¹¿e, opracowaæ odpowiedni plan zwrotu sprzêtu od od-
biorcy koñcowego, jak przedstawiono na rysunku 2 [11].
Proces transportu produktu ze sklepu do producenta najczê-
�ciej odbywa siê poprzez sta³ych dostawców. Transport oraz
odbiór zwrotów producent najczê�ciej przekazuje firmom

zewnêtrznym. Firmy te staj¹ siê po�rednikami pomiêdzy
klientem a producentem, usprawniaj¹c proces reklamacji.
Do najwiêkszych firm w Polsce, zajmuj¹cych siê t¹ dzia³al-
no�ci¹, zalicza siê miêdzy innymi: DB Schenker, Hell-
mann, Worldwide Logistics, DHL Supply Chain.
G³ówn¹ koncepcj¹ planowania zwrotów jest system scen-
tralizowany, tzw. centra zwrotów. Zalet¹ tego typu rozwi¹-
zania jest fakt zatrudniania w nich wykwalifikowanych
pracowników, którzy bezb³êdnie potrafi¹ oceniæ przydat-
no�æ danego produktu i okre�liæ jego dalsze przeznaczenie
[10]. W Polsce rynek takich organizacji jest bardzo rozwi-
niêty i wyró¿niæ mo¿na nastêpuj¹ce podmioty funkcjonuj¹ce
w 2014 roku:
- Biosystem Elektrorecykling Organizacja Odzysku

Sprzêtu Elektrycznego i Elektronicznego S.A.,
- Auraeko Organizacja Odzysku Sprzêtu Elektrycznego

i Elektronicznego S.A.,
- CCR RELECTRA Organizacja Odzysku Sprzêtu Elek-

trycznego i Elektronicznego S.A.,
- TOM Organizacja Odzysku Sprzêtu Elektrycznego

i Elektronicznego S.A.,
- Electro-System Organizacja Odzysku Sprzêtu Elek-

trycznego i Elektronicznego S.A.,
- ElektroEko Organizacja Odzysku Sprzêtu Elektryczne-

go i Elektronicznego S.A.,
- Drop Organizacja Odzysku Sprzêtu Elektrycznego

i Elektronicznego S.A.,
- Europejska Platforma Recyklingu Polska Organizacja

Odzysku Sprzêtu Elektrycznego i Elektronicznego S.A.,
- TERRA Organizacja Odzysku Sprzêtu Elektrycznego

i Elektronicznego S.A.
Wed³ug organizacji ElektroEko podczas procesu przetwa-
rzania odpadów elektronicznych mo¿na odzyskaæ ponad
90% materia³ów, z których sprzêt zosta³ utworzony.

Rys. 1. Procentowy udzia³ zebranego sprzêtu elektrycznego i elektronicznego z podzia³em na grupy w 2013 roku
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3. Przyk³adowy model obs³ugi logistycznej zwrotu elek-
troniki pomiêdzy producentem a sprzedawc¹

Bardzo trudnym do rozwi¹zania problemem pomiêdzy pro-
ducentem a sprzedawc¹ jest ustalenie warunków zwrotów
uszkodzonych produktów. Zale¿y to g³ównie od polityki
danego producenta i wzajemnych umów. Kluczowym
aspektem w rozwi¹zywaniu tego typu problemu jest do-
k³adne ustalenie, kto odpowiada za ewentualne uszkodze-
nia finalnego produktu na danym etapie ³añcucha logistycz-
nego. Zdarzaj¹ siê sytuacje, ¿e dana partia sprzêtu, u³o¿ona
na przyk³ad na europalecie, ulegnie czê�ciowemu uszko-
dzeniu i zostanie to zauwa¿one w momencie przyjmowania
towaru do magazynu dystrybutora. W takim przypadku
producent mo¿e wszystkie koszty wzi¹æ na siebie lub
uznaæ, ¿e nie odpowiada za transport, je�li by³ on zlecony
na zasadzie outsourcingu firmie zewnêtrznej i obci¹¿yæ
kosztami firmê przewozow¹. Je�li jednak nie s¹ ustalone
dok³adne warunki przyjmowania zwrotów, zdarzyæ siê
mo¿e, ¿e dystrybutor towaru bêdzie próbowa³ zwróciæ, ko-
rzystaj¹c z polityki gwarancyjnej, uszkodzone na skutek
swojej winy produkty (np. przez sk³adowanie ich w nieod-
powiednich warunkach). Kluczowe wiêc staje siê bardzo
dok³adne okre�lanie warunków reklamacji, jak i szczegó³o-
we wymienianie mo¿liwych i akceptowalnych przyczyn
zwrotu w trakcie ustalania warunków wspó³pracy.
Kluczowe w zarz¹dzaniu logistyk¹ zwrotów jest posiada-
nie dobrego systemu logistycznego, który bêdzie opiera³
siê na kilku podstawowych zasadach:
� Komunikacja producenta z dystrybutorem

Dobrym rozwi¹zaniem znacz¹co usprawniaj¹cym ko-
munikacjê jest wspólny system informatyczny. W ka¿-
dym magazynie musi byæ prowadzona ewidencja stanów
magazynowych, a wiêc dok³adny spis wszystkich pro-
duktów znajduj¹cych siê w nim. Podobnie wymienione
oczywi�cie bêd¹ uszkodzone produkty przyjête do skle-
pu z powrotem od klienta. Wystarczy, ¿e do systemu bê-
dzie mia³ wgl¹d producent i bêdzie móg³ sprawdziæ, jak
wiele zepsutych jest urz¹dzeñ danego typu.

� Odbiór lub naprawa uszkodzonych urz¹dzeñ
Producent na podstawie wspólnego systemu informa-
tycznego zdecyduje, kiedy nale¿y zewnêtrznej firmie
zleciæ dostarczenie wadliwych urz¹dzeñ z powrotem do
fabryki w celu analizy ich wad, ewentualnych napraw
lub przerobienia. Bardzo czêsto zdarza siê, ¿e dana wada
dotyczy b³êdnie funkcjonuj¹cego elementu w ca³ej serii
produktów elektronicznych, wtedy konieczne jest szyb-
kie wycofanie ich ze sprzeda¿y i dostarczenie z powro-
tem do fabryki w celu wymiany najczê�ciej zaledwie
jednego �le funkcjonuj¹cego podzespo³u. Taki napra-
wiony sprzêt trafi najprawdopodobniej po raz kolejny do
sklepów.
Problem pojawia siê natomiast wtedy, kiedy do produ-
centa zaczynaj¹ nap³ywaæ kolejne zawiadomienia o wa-
dach danego rodzaju sprzêtu elektronicznego bezpo�red-
nio od klientów, a dotycz¹ one urz¹dzeñ wielkogabary-
towych takich jak np. lodówki czy pralki, wtedy
odebranie sprzêtu jest nie tylko k³opotliwe, ale spowo-
dowa³oby znaczne wydatki zwi¹zane z transportem
pewnej ilo�ci du¿ych ³adunków, w dodatku konieczne
by³oby pojedyncze odbieranie ich od niezadowolonych
nabywców. W takim wypadku idealnym rozwi¹zaniem
wydaje siê wprowadzenie dobrze rozmieszczonych geo-
graficznie (np. w obrêbie wszystkich wiêkszych miast)
autoryzowanych serwisów producenta, do których sp³y-
waæ bêd¹ reklamacje i z których wysy³ani bêd¹ fachow-
cy bezpo�rednio na adres podany przez w³a�ciciela wa-
dliwie dzia³aj¹cego urz¹dzenia elektronicznego w celu
dokonania naprawy gwarancyjnej. W ten sposób rów-
nie¿ mo¿na wymieniaæ poszczególne podzespo³y, kiedy
producent wie np. o ich wadach powsta³ych w czasie
produkcji.

� Obs³uga logistyczna ze strony firmy zewnêtrznej
Przewóz towarów z magazynu dystrybutora do producen-
ta w przypadku logistyki zwrotów jest bardzo z³o¿ony,
mo¿e on bowiem obejmowaæ nie tylko sam¹ operacjê
przewiezienia, ale byæ znacznie bardziej rozbudowany.
W przypadku zwrotów elektroniki nie jest to operacja

Rys. 2. Istota logistyki odwrotnej
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powszechnie stosowana, jednak warto nadmieniæ, ¿e fir-
ma maj¹ca zlecenie przewiezienia ³adunku bardzo czê-
sto wykonuje równie¿ inne operacje. Zaliczyæ do nich
mo¿na kontrole jako�ci i ilo�ci towaru, przepakowywa-
nie, oznakowanie produktów oraz sk³adowanie towa-
rów. Pamiêtaæ nale¿y jednak, ¿e bran¿a elektroniki jest
szczególna w swoim rodzaju. Sprzêt jest bardzo warto-
�ciowy, ale równie szybko tê warto�æ traci, tak wiêc klu-
czowe jest, aby towary nie by³y sk³adowane, ale jak naj-
szybciej trafia³y bezpo�rednio do celu, gdzie zostan¹ na-
prawione lub przepakowane, a nastêpnie najszybciej jak
to mo¿liwe odes³ane do sprzeda¿y.

� Odbiór ZSEE do recyklingu
Ze wzglêdu na olbrzymie ilo�ci ZSEE konieczne by³o
rozwiniêcie systemu recyklingu i opracowanie norm
prawnych decyduj¹cych o tym, jak ten recykling bêdzie
wygl¹da³. Jedn¹ z mo¿liwo�ci jest oddanie starego zu¿y-
tego sprzêtu do sklepu przy zakupie nowego urz¹dzenia
tego samego rodzaju. W takim wypadku sklep posiada
sporo elektro�mieci ró¿nego rodzaju i ró¿nych produ-
centów. Odbierane s¹ one najczê�ciej przez zewnêtrzn¹,
wyspecjalizowan¹ w utylizacji elektroniki firmê, maj¹c¹
stosowne uprawnienia do przetwarzania i recyklingu.
W przypadku bran¿y elektronicznej mo¿emy wyró¿niæ 2
systemy zbiórki ZSEE:
- gminny system zbiórki (GPZO � Gminne Punkty

Zbiórki Odpadów) oraz
- system zbierania organizowany przez punkty sprze-

da¿y detalicznej.
System zbierania zorganizowany przez w³adze lokalne za-
k³ada utworzenie publicznych lokalnych punktów zbiera-
nia ZSEE, w której konsument ma mo¿liwo�æ bezp³atnego
oddania zu¿ytego sprzêtu, do którego przyjmowane s¹
elektro�mieci ka¿dego typu i w ka¿dej ilo�ci. Istnieje rów-
nie¿ druga opcja, odnosz¹ca siê do sprzêtu wielkogabaryto-
wego (takiego jak pralki lub lodówki). W takim przypadku,
konsument mo¿e telefonicznie lub elektronicznie (poprzez
wype³nienie odpowiedniego formularza) zamówiæ odbiór
sprzêtu bezpo�rednio z domu. Punkt zbiórki ZSEE jest ob-
s³ugiwany zazwyczaj przez profesjonaln¹ firmê zajmuj¹c¹
siê zbieraniem sprzêtu elektrycznego i elektronicznego
oraz jego przekazaniem do dalszego przetworzenia. W obu
przypadkach wszelkie koszty zwi¹zane ze zbiórk¹, trans-
portem oraz przetworzeniem zebranego zu¿ytego sprzêtu
elektrycznego i elektronicznego ponosi przedsiêbiorstwo.
Wynika to ze statutu przedsiêbiorstw typu GPZO, które
czêsto, jako organizacje non profit, wszystkie wygenero-
wane �rodki przeznaczaj¹ na rozbudowê sytemu zarz¹dza-
nia ZSEE oraz na prowadzenie dzia³añ edukacyjnych,
zwi¹zanych z prawid³owym postêpowaniem z elektro�mie-
ciami. Dzia³ania edukacyjne odgrywaj¹ kluczow¹ rolê
w rozwoju systemów selektywnej zbiórki oraz ich efektyw-
no�ci. Sk³adaj¹ siê na to dzia³ania organizacji odzysku, czy-
li firm realizuj¹cych w imieniu producentów obowi¹zek
zbierania i przetwarzania elektroodpadów. Ka¿da z nich
musi przeznaczyæ na edukacjê co najmniej 5% swoich
przychodów.
Natomiast system zbierania organizowany przez punkty
sprzeda¿y detalicznej opiera siê o system donoszenia przez
konsumenta zu¿ytego sprzêtu do punktu sprzeda¿y deta-

licznej, w momencie kupowania nowego sprzêtu. Bezp³at-
ne oddanie ZSEE do punktu sprzeda¿y detalicznej jest
mo¿liwe dziêki pobraniu podczas zakupu nowego urz¹dze-
nia tzw. KGO (kosztu gospodarowania odpadem). Jest to
kwota, która w zale¿no�ci od sprzêtu wynosi od kilku gro-
szy do kilkudziesiêciu z³otych i jest czê�ci¹ ceny nowego
produktu, która jest odgórnie narzucona i konsument nie
ma na ni¹ wp³ywu. Nie jest ona tak¿e wyszczególniona
w cenie produktu, innymi s³owy jest p³acona czêsto nie-
�wiadomie. Dziêki niej w³a�nie, mo¿liwe jest sfinansowa-
nie ca³ego procesu odzysku. Przy zamówieniu dostawy no-
wego urz¹dzenia takiego jak pralka lub lodówka, które s¹
sprzêtami wielkogabarytowymi, firma zapewnia bezp³atny
odbiór starego. Zebrany elektroodpad przekazywany jest
nastêpnie wyspecjalizowanym zak³adom przetwarzania,
które gwarantuj¹ profesjonalny i przyjazny �rodowisku re-
cykling starych urz¹dzeñ.
Uwzglêdniaj¹c warunki logistycznej obs³ugi zwrotów spe-
cyficznych produktów bran¿y elektronicznej oraz uregulo-
wania prawne dotycz¹ce utylizacji odpadów elektronicznych
opisanych powy¿ej, na rysunku 3. przedstawiono model ob-
s³ugi logistycznej zwrotu elektroniki pomiêdzy producen-
tem a sprzedawc¹.
Procedura postêpowania w przyk³adowym modelowym
systemie obs³ugi logistycznej zwrotu elektroniki przedsta-
wionym na ww. rysunku jest nastêpuj¹ca:
A. Ocena przez pracowników faktycznego stanu produktu

i wydanie decyzji, czy reklamacja zostanie przyjêta, czy
odrzucona.

B. Na podstawie stanów magazynowych podjêta zostaje
przez producenta danego produktu decyzja o konieczno-
�ci zlecenia us³ugi transportowej przewo�nikowi, z któ-
rym podpisana jest wcze�niej umowa.

C. Przewo�nik, przyjmuj¹c zlecenie, otrzymuje informacje
o ilo�ci towaru, który ma przewie�æ i na tej podstawie
podejmuje decyzjê, ile i jaki rodzaj pojazdu powinien
u¿yæ.

D. Je�li towar zosta³ zwrócony od klienta do dystrybutora
konieczne mo¿e byæ jego przepakowanie, bowiem mo¿e
to byæ zwrot niemaj¹cy u swoich podstaw z³ego dzia³a-
nia sprzêtu, a jedynie odst¹pienie od umowy kupna/
sprzeda¿y. Konieczne jest tak¿e przeprowadzenie kon-
troli jako�ciowej produktu i ewentualne ponowne ozna-
kowanie.

E. Je�li przepakowanie nie jest konieczne, towar jedzie bez-
po�rednio do odbiorcy, którym jest producent danego
sprzêtu, poniewa¿ w przypadku warto�ciowej elektroni-
ki niewskazane jest jej przetrzymywanie w magazynach
ze wzglêdu na szybk¹ utratê warto�ci.

F. Operator logistyczny przewozi produkt do producenta,
a po dokonaniu napraw odwozi go bezpo�rednio do dys-
trybutora.

4. Wnioski
Racjonalna obs³uga zwrotów sprzêtu elektronicznego i elek-
troniki jest niezwykle istotna ze wzglêdu na odpowiedzial-
no�æ prawn¹, ca³kowite koszty logistyczne w tym obszarze,
korzy�ci ekonomiczne uzyskane z ponownego wprowadze-
nia towaru do obrotu po naprawie lub odzysku warto�cio-
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wych metali. Ponadto jest elementem logistycznej obs³ugi
klienta i mo¿liwo�ci¹ uzyskania przewagi konkurencyjnej,
dziêki sprawnie dzia³aj¹cemu systemowi zwrotów elektro-
niki zu¿ytej.
W niniejszym artykule przedstawiono model logistyki
zwrotów w handlu detalicznym. Szczególn¹ uwagê zwró-
cono na przypadek logistyki zwrotów dla specyficznego
sprzêtu, jakim jest zu¿yta elektronika. Jego specyfika wy-
ró¿nia ten rodzaj towarów od innych dóbr obrotu detalicz-
nego, a jego klasyfikacjê rodzajow¹ przedstawiono na pod-
stawie analizy danych z 2013 roku, kiedy zebrano prawie
172 tys. ton zu¿ytego sprzêtu. W przedstawionym przyk³a-
dowo funkcjonuj¹cym modelu systemu obs³ugi logistycz-
nej zwrotu elektroniki kluczowymi czynnikami s¹: przej-
rzysta komunikacja producenta z dystrybutorem, sprawny
odbiór lub naprawa uszkodzonych urz¹dzeñ, obs³uga logi-
styczna ze strony firmy zewnêtrznej oraz odbiór ZSEE do
recyklingu przez podmioty uprawnione. Przedstawiono po-
nadto rolê i funkcjê poszczególnych elementów ³añcucha
dostaw, do których zalicza siê: producenta, operatora logi-
stycznego, sprzedawcê, serwis, klienta oraz przedsiêbior-
stwa zajmuj¹ce siê odzyskiem ZSEE. W przedstawionym
w niniejszym artykule schemacie modelu systemu obs³ugi
logistycznej zwrotu elektroniki wskazano tak¿e kolejno�æ

dzia³añ i kierunek przep³ywów strumieni rzeczowych i in-
formacyjnych.
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REVERSE LOGISTICS MODEL OF ELECTRONIC
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Abstract:
This paper analyzes theoretical methods of the develop-
ment and quality control in the company based on the Ka-
izen philosophy. Particular attention was paid to the stages
of continuous improvement and employee involvement in
the implementation of quality policy. In the practical part,
research based on method diagnostic survey was carried out
on the significance of Kaizen implementation in the auto-
motive industry company, where almost half of the impro-
vement ideas reported by employees is implemented into
business practice.
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