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W ostatnim czasie nasilito si¢ zainteresowanie zwrotami to-
waru. Zarzadzanie zwrotami (return management) przykuwa uwa-
ge zar6wno teoretykow, jak i praktykéw zarzadzania®. Waz-
ne sa tu zagadnienia zwiazane z efektywno$cia zarzadzania
samym procesem, a takze przyczyny zwrotéw, wdrazanie sku-
tecznej polityki zwrotéw oraz jej wplyw na rentowno$¢
sprzedazy, obstuge klienta i relacji miedzy tymi kategoriami.
Nikt nie podwaza faktu, ze zwrot towaru nie jest ztem koniecz-
nym i problemem, ktérego nalezy unika¢. Sprawne zarzadza-
nie zwroconymi produktami prowadzi do oszczednosdi,
a takze moze by¢ zrédtem dodatkowych przychodéw.

U podstaw tego artykutu lezy zatozenie, ze zwrot towaru jest
niepozadany, ale tez nieunikniony. W zwiazku z czym warto
poznac przyczyny zwrotu produktéw na réznych etapach prze-
plywu w tancuchu dostaw oraz mozliwos$ci ograniczania
zwrotéw. Zwroty nie dotycza jedynie sektora handlu i produk-
tow, ktére zostaly zwrocone przez kupujacego lub nie zosta-
ty sprzedane, produktéw przestarzatych, wycofanych z rynku,
ktére sa w nienaruszonym stanie i nadal przedstawiaja war-

to$¢. Przedsiebiorstwa przemystowe borykaja si¢ ze zwrota-
mi w produkgcji. Warto usystematyzowaé dostepna wiedze
w tym zakresie.

LZwrot juko kategoria w tancuchu dostaw

Zwroty to przewaznie skutek probleméw wystepujacych
w fancuchu dostaw: braku integragji z dostawca, nietrafionej
prognozy sprzedazy, wysokiej dostepnos$ci towaru na pélce,
polityki zakupowej, liberalnej polityki zwrotéw itp. [Bernon,
Rossi i Cullen, 2011]. Produkty sprzedane wracaja do sklepu
i do wezesniejszych ogniw fancucha dostaw z tytutu reklama-
¢ji, gwarancji czy wycofania partii z powodu usterek. W przy-
padku detalisty towar niesprzedany, wracajacy z pétek z po-
wodu starzenia si¢ produktow czy przez ,przestrzelong”
prognoze sprzedazy jako nadmierny zapas, réwniez powodu-
je niepotrzebne koszty.

Zwrot towaru czyli wsteczny przeptyw produktéw od klien-
ta do poprzednich ogniw fancucha dostaw, nie jest procesem no-
wym. Tak jak w tradycyjnym przeply-
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wie towaréw w kierunku od dostawcy
do klienta, fazy przeplywu produktow
w fancuchu dostaw maja swéj odpo-
wiednik w kierunku odwrotnym. Pro-
dukty trafiajg wiec od konsumenta do
detalisty i od dystrybutora do produ-
centa. Dla porzadku warto rozr6znié
trzy rodzaje zwrotow ze wzgledu na
to kryterium [Blumberg D. F., 2004;
Rogers i Tibben-Lembke, 1998; Brito
i R. Dekker, 2002]:

Produkt moze zatem wroci¢ do de-
talisty, nastepnie do dystrybutora
lub producenta, albo do organizagji
odzysku (recyklera), badZ wprost na
sktadowisko $mieci. W procesie
zwrotnym moze bra¢ udziat posred-
nik, tak zwana trzecia strona (3rd par-
ty organization), ktéra specjalizuje
sie w naprawie zwr6conych artykutow
lub odsprzedazy na rynkach wtornych.

Rys. 1. Typy zwrotéw na réznych etapach przeptywu w taricuchu dostaw.

Zrédio: Blumberg D. F., 2004; Rogers i Tibben-Lembke, 1998; Brito i R. Dekker, 2002.

Zwroty konsumenckie powstaja wsku-
tek impulsywnych zakupéw, potrze-
by wyprébowania produktu (ubrania,
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artykuly wyposazenia wnetrz), sprawdzenia czy pasujg do oto-
czenia (na przyktad pod wzgledem koloru, wielkosci itp.) za-
zZwyczaj s one w dobrym stanie. Ogromna czes$¢ stanowig zwro-
ty towaréw niesprzedanych, badZz wycofanych z rynku na
przyklad na skutek wprowadzenia nowej wersji produktu.
W przypadku débr handlowych cykl zwrotu jest podobny — pro-
dukty trafiaja do ponownej odsprzedazy, do producenta lub po-
$rednika 3Pl. Zwroty produktéw przemystowych i high-tech sg
koordynowane i kontrolowane przez wyspecjalizowane orga-
nizacje. Tego typu zwroty wymagaja okreslonej procedury po-
stepowania.

Larzqdzanie zwrotami w ujeciu formalnych modeli
zarzqdzania tancuchem dostaw

Narzedziami do analizy, pomiaru, oceny i doskonalenia pro-
ces6w w tancuchu dostaw sg zaproponowane przez praktykéw
i naukowcéw modele zarzadzania tancuchem dostaw — SCM
(Supply Chain Management). W literaturze znanych jest pieé
[Lambert, Garcia-Dastuge i Croxton, 2005], natomiast najcze-
$ciej opisywane i stosowane sg dwa z nich: SCOR (Supply Cha-
in Operation Reference Model) i model GSCF (Global Supply
Chain Forum Model). Zarzadzanie zwrotami jako proces zo-
stal opisany w obu przypadkach.

SCOR jest znanym narzedziem analizy, pomiaru, kontrolo-
wania i doskonalenia proceséow w tancuchu dostaw. Stanowi
pewne ramy, ktére powinny uwzglednia¢ uwarunkowania
sektorowe. Wedlug autoréw, skiada sie z czterech procesow:
planu, zaopatrzenia produkgji i dostawy. Od 2001 roku do mo-
delu wigczono réwniez proces zwrotéw,
co oznacza, ze dostrzezono potrzebe
zarzadzania i systemowego podejscia

W perspektywie ujecia SCM w kategoriach proceséw zacho-
dzacych w taicuchu dostaw, podjeta zostata préba okreslenia,
w jaki sposdb przedsiebiorstwo korzysta, wlaczajac kompeten-
¢cje logistyczne w poszczegdlne procesy SCM. Dla procesu za-
rzadzania zwrotami ustalono korzyS$ci pokazane w tabeli 1.

Rozszerzone analizy i badania w zakresie SCM doprowadzi-
ty do rozpoznania dwdch typow subproceséw: strategicznych
i operacyjnych dla kazdego z wymienionych wczesniej 8 glow-
nych proceséw modelu GSCF. Dotyczy to réwniez procesu za-
rzadzania zwrotami. Zestawienie przedstawia tabela 2.

Fakt opisania i stworzenie mozliwosci glebszej analizy i roz-
poznania procesu zarzadzania zwrotami w formalnych, uzna-
nych w srodowisku modelach, mozna uznac za oznake, ze dzia-
tania podejmowane w ramach tego procesu sg na tyle wazne,
Ze nie nalezy ich pomijac. Najwieksze tradycje i doswiadcze-
nie w zarzgdzaniu produktami zwrdconymi maja przedsiebior-
stwa w Stanach Zjednoczonych i krajach Europy Zachodnie;j.
Takze w Polsce wiele firm widzi zwigzek rozwaznego i efek-
tywnego zarzadzania zwrotami z redukcjg kosztow operacyj-
nych (efekt ekonomiczny), satysfakcja klienta, wizerunkiem
przedsiebiorstwa i strategig CSR, (efekt marketingowy i PR-owy),
jak tez z ochrona srodowiska (efekt ekologiczny).

Mozliwosci ograniczania zwrotow produktow
w tancuchu dostaw

Z logistycznego punktu widzenia, zwrot produktéw na kaz-
dym etapie taficucha dostaw jest niepozadany?. Warto zatem

Tab. 1. Przyktadowe korzysci z wigezenia logistyki do proceséw biznesowych.

w tym zakresie. Wyrézniono tu kilka klu- Proces SCM

Korzysci przedsigbiorstwa z wlaczenia logistyki do procesu

czowych kategorii zwrotéw [Sadow-
ski, 2010]: wadliwe produkty, obstuga
techniczna produktéw, naprawy i remon-
ty wynikajace z uméw serwisowych (MRO
— maintainance, repair, operation), recy-

Zarzadzanie zwrotami | 1.

Biorac pod uwagg sie¢ zwrotow produktow, doskonali si¢ mozliwosci

obshugi logistyczne;.

2. Wytyczne w zakresie warunkow przyjecia zwrotow sa ustalane tak, aby
przeptyw produktéw w ramach logistyki zwrotéw byt efektywny.

3. Koszty logistyczne sa brane pod uwage przy szacowaniu mozliwosci

zwrotow, napraw, kierowania na rynek rzeczy uzywanych.

kling. Proces zwrotéw w tym ujeciu ma za-
pewnié wsparcie obstugi posprzedazowej
oraz umozliwienie ich przyjecia (zbiorki)

Zrédfo: [Lambert, Garcia-Dastugue i Croxton, 2008].

Tab. 2. Subprocesy sirategiczne i operacyjne.

i zagospodarowanie zgodnie ze strategia

biznes owa ﬁrmy oraz umowami z awarty- Proces. Sup-procesy strategi.czne _ Sul.)—pro.cesy operacyjne
il z Idiertami [Sa dowski. 201 0] Zarzadzanie | 1. Okreslenie celow zarzadzania zwrotami i | 1. Przyjgcie wniosku zwrotu
’ : zwrotami strategii. 2. Okreslenie $ciezki zwrotu
2. Okres$lenie wytycznych w zakresie 3. Przyjecie zwrotu
W modelu GSCM zarz E[dZ anie lafcu- unikania,. dostegpu, dysponowania 4. Wybor dysp(l)zycji.

h dost ot dstawi al zwrotami. 5. Kredytowanie odbiorcy/dostawcy
chem dostaw J€st przedstawlane ]ako 3. Rozwijanie sieci zwrotow i mozliwos$ci 6. Analiza zwrotow i pomiar wynikoéw
wiazka proceséw biznesowych [Lambert, przeplywu.

Cooper i Pagh, 1998]. SCM obejmuje za- 4. Okreslenie zasad kredytowania.
s F 3 : i 5. Okreslenie rynkow wtornych.
rzqdzame osmioma procesami: zZarzg- 6. Rozwijanie tabel miernikéw.

dzanie relacjami z klientem, zarzadzanie
poziomem obslugi klienta, zarzadzanie
popytem, realizacja zamowien, zarzadzanie przeplywami
produkcyjnymi, zakupy zaopatrzeniowe, rozwdj i komercja-
lizacja produktéw, zarzadzanie zwrotami.

Zrédto: [Lambert, Garcia-Dastugue i Croxton, 2008].

przesledzi¢ procesy w faiicuchu dostaw i wyloni¢ dzialania, kt6-
re moga znaczgaco ograniczy¢ zwroty produktow. Mozliwosci
unikania zwrotéw pojawiajg sie¢ w zwiazku z dziataniami ta-

3 Pomija si¢ tu marketingowe podejécie do zarzadzania zwrotami i postulowania przez dzialy marketingu liberalnej polityki zwrotéw towaréw, ktéra za-
ktada, ze istnieje pozytywny zwigzek miedzy mozliwoscia zwrotu towaru, a budowa dobrych relagji z klientem [Petersen i V. Kumar, 2009].

1
Logistyka 6/2013 3




Koncepcje i strategie logistyczne

kimi, jak: rozwdj nowego produktu, prognozowanie sprzeda-
zy, akgje promocyjne, polityka zakupéw, produkcja, warunki
handlowe. Warto przesledzi¢, w jaki sposéb kazdy z wymie-
nionych proceséw wplywa na poziom zwrotéw produktéw
w fancuchu dostaw [Bernon, Cullen i Gorst, 2008]:

1.Prognozowanie sprzedazy. Dokladne prognozy sprzedazy
prowadzg do zmniejszenia liczby przestarzalych produktéw
i zwrotéw. Z tego samego powodu powinno sie monitoro-
wac zwigzek miedzy bledem prognozy, zapasem produktéw
przestarzalych i zwrotami czy tez dokladnoscig prognozy pro-
duktéw na czas promogji (opakowan promocyjnych) i prze-
starzalych.

2. Projektowanie nowego produktu. W tym przypadku jako$¢ ma
kluczowe znaczenie, co pozwala uniknac reklamacji. Nowe pro-
dukty powinny by¢ tatwe w uzyciu, uwzglednia¢ techniki od-
raczania tak, zeby ograniczac efekt starzenia sie produktu.

3.Promocja sprzedazy. Trzeba §ledzi¢ wptyw promogji i opako-
wania promocyjnego na poziom zwrotéw produktéw.

4.Polityka zakupow. Przedsiebiorstwo nie powinno kupowac
wiekszych zapaséw, niz to wynika z prognoz. Koszty zwro-
tu produktu powinny by¢ odzwierciedlone w wynikach przed-
stawicieli handlowych.

5.Produkcja. Partie produkgji trzeba dostosowaé do prognoz
sprzedazy. Wysoka jakos§¢ produkowanych towaréw redu-
kuje zwroty z tytutu gwarangji.

6.Polityka zwrotu produktu od klienta powinna spefniac naste-
pujgce postulaty: odzwierciedla¢ rézne kategorie produk-
tow, przewidywaé wszystkie mozliwe sytuacje, by¢ fatwa
i czytelna w realizacji, znana i zrozumiana przez wszystkich
pracownikéw, ktorzy majg styczno$¢ z klientem, zgodna z po-
litykg gwarangji produktu, przestrzegana przez pracowni-
kéw, okresowo modyfikowana i sprawdzana. Mozna prze-
analizowac czy zdarzaja sie naduzycia ze strony klientow.

Tego rodzaju analiza tworzy ramy oceny, na ile przedsiebior-
stwo ma wplyw na oméwiony proces oraz w jakim stopniu mo-
ze ograniczac poziom zwrotow i zwigzanych z tym kosztow
w ramach wlasnych dziatan logistycznych.

Majac na uwadze powyzsza charakterystyke mozna dojs¢ do
wniosku, ze pojawila sie potrzeba uwzglednienia w analizach
menedzerskich takiej kategorii, jak zwrécone produkty i zwia-
zane z nimi koszty. Zakres i skala przedsiewzieé moze by¢ roz-

na w zaleznosci od branzy i pozydji, jaka zajmuje przedsiebior-
stwo w calym tancuchu dostaw. Uwaga poswiecona temu ob-
szarowi dzialalnosci logistycznej moze przynie$s¢ wymierne ko-
rzy$ci. Poza efektami ekonomicznym i marketingowym
procesu zwrotéw pozostajg tez kwestie zwigzane z normami
i przepisami zwigzanymi z odpowiedzialno$cia producenta oraz
ochrong srodowiska.

Return Management in Supply Chain

Abstract

Management of returns (return management) attracts the at-
tention of both theorists and practitioners of management. The-
re are important issues related to the effectiveness of the ma-
nagement process, as well as the reasons for returns, effective
return policy implementation and its impact on the profitabi-
lity of sales, customer service and the relationship between the-
se categories. No one disputes the fact that the return of the
goods is not a necessary evil and the problem to be avoided.
Efficient management of returned products leads to cost sa-
vings, and can be a source of additional revenue. Discussed
in this article, there are three issues: the reasons for returns
in the supply chain management of returns as a process of for-
mal models of SCM and the possibility of reducing returns.
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