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Logistyka zwrotna w tancuchu dostaw

Wstep

Logistyka zwrotna (ang. reverse logistics) jest stosunkowo mtodym terminem,
ktory obejmuje odwrotne przeptywy produktéw oraz ich powtdérne wykorzystanie,
przy czym wykorzystanie to nie musi dotyczy¢é wytacznie tych samych produktow,
lecz takze ich elementow sktadowych i materiatow, z ktorych sa one wykonane.
Termin ten pomimo duzej pojemnosci wzbudza pewne kontrowersje. Brakuje tak-
ze zgodnosci co do ostatecznej jego definicji. Jedng z przyczyn nieporozumien jest
fakt, ze te same produkty moga w tancuchach logistycznych przepltywaé na przemian
w rdznych kierunkach, za$ przeptywy powrotne mogg dotyczy¢ rowniez opakowan,
odpadéw, produktow niechcianych lub uszkodzonych oraz produktéw o réznym
stopniu zuzycia (Janczewski, 2015: 251-252)

Logistyka zwrotna moze by¢ definiowana jako proces zarzadzania produkta-
mi w tancuchu dostaw odzyskanymi od poszczegodlnych partnerow wymiany lub
ich koficowych uzytkownikow (konsumentow). Mozna tutaj wyodrgbni¢ dwa jej
obszary: logistyke zwrotng zwigzang z procesami sprzedazy i uzytkowania i logi-
styke zwrotng po uzytkowaniu. Logistyka zwrotna zwigzana z procesami sprzeda-
zy 1 uzytkowania zajmuje si¢ mi¢dzy innymi zwrotami nadwyzek magazynowych
1 produktoéw z kampanii reklamowych, produktéw na gwarancji, produktéw rekla-
mowanych z powodu réznych wad i usterek, produktow nowych, niechcianych
1 zwracanych przez klientow, a takze produktéw o czgsciowo wyczerpanym zasobie
pracy. Ze wzgledu na kategorie zwracanych produktow logistyka zwrotna zwigza-
na z procesami sprzedazy i uzytkowania dotyczy zwrotow komercyjnych, na ktore
moze by¢ zapotrzebowanie w innym obszarze lub segmencie rynku, zwrotow pro-
duktéw wadliwych, wymagajacych naprawy (klient moze na czas naprawy otrzy-
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mac produkt zastepczy) 1 zwrotoéw wynikajacych z zakonczenia uzytkowania przez
pierwotnego lub kolejnego wlasciciela.

Logistyka zwrotna po uzytkowaniu zajmuje si¢ produktami o catkowicie wyczer-
panym zasobie pracy — wyeksploatowanymi, produktami przestarzalymi, zuzytymi
moralnie lub ekonomicznie. Te kategorie produktéw moga podlega¢ demontazowi
i weryfikacji w celu podjecia dalszego wykorzystania. Najmniej pozadanym dziata-
niem jest kierowanie takich produktéw na sktadowisko. Dzialania logistyki zwrotnej
zwigzanej z procesami sprzedazy i uzytkowania, jak i logistyki zwrotnej po uzytko-
waniu mogg by¢ okreslone odpowiednimi uwarunkowaniami prawnymi.

Pierwszym procesem w logistyce zwrotnej jest zbiorka, czyli pozyskiwanie pro-
duktow i opakowan. Nastepne procesy to kontrola, selekcja oraz sortowanie, ktore
sa zwykle ze sobg potagczone. W dalszej kolejnosci nastepuje odzysk. Moze on mieé¢
charakter bezposredni lub przybieraé posta¢ powtdrnego wytwarzania. Ostatnim
z procesOw w logistyce zwrotnej jest redystrybucja (Sadowski, 2010: 66). Oprocz
procesOw charakterystycznych dla logistyki zwrotnej wystgpuja w niej takze typowe
procesy dla logistyki tradycyjnej, a mianowicie procesy zakupu, sktadowania, trans-
portu, sprzedazy wyrobu oraz obstugi klienta.

Celem artykutu jest analiza form i dziatan logistyki zwrotnej zwigzanej z proce-
sami sprzedazy i uzytkowania produktow i procesami po ich uzytkowaniu. Zapre-
zentowano takze wyniki badan ankietowych', ktore daja poglad na czgstos¢ wyste-
powania poszczegolnych rodzajow zwrotéw produktéw pomiedzy poszczegdlnymi
uczestnikami wymiany tancucha dostaw (firma—firma) a koncowym uzytkownikiem
(firma—konsument).

Logistyka zwrotna zwiazana z procesami sprzedazy
i uzytkowania

Logistyka zwrotna zwigzana z procesami sprzedazy i uzytkowania zajmuje si¢
zwrotami nadwyzek magazynowych 1 produktow uszkodzonych w transporcie, zwro-
tami z kampanii reklamowych w tym produktéw demonstracyjnych, zwrotami pro-
duktow nowych i niechcianych przez klientow, zwrotami produktow na gwarancji
reklamowanych z powodu réznych wad 1 usterek, a takze produktéw o czgsciowo wy-
czerpanym zasobie pracy wymagajacych obshugi i naprawy. Produkty uzywane, o cze-
$ciowo wykorzystanych warto$ciach eksploatacyjnych, nieatrakcyjne dla dotychcza-
sowego uzytkownika, mogg by¢ przedmiotem obrotu na rynku wtdrnym i ponownie
zosta¢ wykorzystane przez kolejnych uzytkownikéw. Przyktadem takich dziatan jest
sprzedaz uzywanych ubran, mebli, roweréw, samochodow, a takze uzywanych czesci

' Badania przeprowadzono w drugim potroczu 2015 roku, uczestniczylo w nich 40 przedsie-
biorstw. Doboru proby dokonano na zasadzie dostgpnosci. W wigkszosci byly to przedsigbior-
stwa produkcyjne i handlowe (16 1 8), a takze o dziatalno$ci mieszanej produkcyjno-ustugowo-
-handlowej (10) i handlowo-ustugowej (6).
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zamiennych itp. Niekiedy produkty te wymagaja specjalnych dziatan w celu przygo-
towania ich do ponownej sprzedazy lub nawet zaawansowanej naprawy. Zadaniem
logistyki zwrotnej jest przywrdcenie uzytkowych wlasciwosci tychze towaréw badz
nadanie im nowych cech, waznych dla kolejnych nabywcow. Przyktadowe zrodta prze-
ptywu powrotnego produktow 1 opakowan wyszczegdlniono w tabeli 1.

Tabela 1. Zrédta przeptywu powrotnego produktéw i opakowan

Przeptywy miedzy partnerami wymiany Przeptywy od koncowych uzytkownikéw
Nadwyzki magazynowe Zwroty gwarancyjne
Uszkodzenia w transporcie Produkty uszkodzone
Kampanie marketingowe Produkty niechciane
> | Produkty demonstracyjne Produkty o czesciowo wyczerpanym zasobie
S | Produkty wycofane ze sprzedazy pracy, np. po uzytkowaniu, dzierzawie,
-5 Produkty sezonowe leasingu
Q- | Produkty niemodne, przestarzate Produkty ,uzywany za nowy”
Produkty o catkowicie wyczerpanym zasobie
pracy
Produkty zlikwidowane
.g Zwracane Ponownie uzywane
®© | Wielokrotnego uzytku Przeznaczone do recyklingu
% Zlikwidowane wymagajace zbiorki i utylizacji | Wymagajace zbiorki i utylizacji
X
g
o)

Zrédio: opracowanie wtasne na podstawie Rogers, Tibben-Lembke, 1998: 13.

Powroty produktow w procesach sprzedazy i uzytkowania mozna podzieli¢ na
nieplanowane i planowane. Powroty nieplanowane to powroty nowych produktow
zwracane z réoznych przyczyn, z ktorych najwazniejsze to nadwyzki magazynowe,
wady fabryczne lub ich uszkodzenia, rezygnacja klienta z produktu lub btedy procesu
sprzedazy, na przyktad sprzedaz produktu niezgodnego z zamdéwieniem. Wielkosé
zwrotow nieplanowanych zalezy migdzy innymi od polityki zwrotow i rodzaju dzia-
falnosci przedsigbiorstwa i wedtug niektorych zrddet moze si¢ waha¢ od 2 do 60%.
Szacuje sig, ze 20% wszystkich towarow sprzedawanych w Stanach Zjednoczonych
ponownie wraca do ich producentow (Boykin, Rajendran, 2014: 1). Wedtug Consafe
Logistics wiele firm notuje poziom zwrotow towaréw na poziomie ok. 10%. Wigk-
szy odsetek (okoto 22%) notujg firmy e-commerce, szczegolnie duzy odsetek maja
sklepy z moda, gdzie odsytanych jest nawet do 60% produktéw zakupionych przez
Internet (Jak zgarngé petng pule w logistyce zwrotnej, 2011).

W handlu wirtualnym o wiele trudniej jest przewidzie¢ zwroty niz w tradycyj-
nym, gdyz uregulowania prawne handlu w Internecie pozwalaja klientowi odstapié¢
od umowy zawartej na odlegto$¢ bez podania przyczyny i zadnych konsekwencji
finansowych.

W sklepach tradycyjnych i w sieciach handlowych przyjecie nieudanego zaku-
pu z punktu widzenia klienta zalezy od akceptowanej przez firm¢ polityki zwrotow,
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a niekiedy tez od dobrej woli sprzedawcy (Czy w kazdej sytuacji mozna zwrocié to-
war do sklepu?, 2008).

Nieplanowane zwroty produktow sprawiaja w przedsig¢biorstwie trudnosci za-
rzadcze, gdyz nie mozna przewidzie¢ dokladnej liczby zwrotdéw, terminu zwrotow
ijakoséci zwracanych produktow. Duzg niepewno$¢ generuje zalezna od rodzaju
branzy réznorodno$¢ zwracanych produktéw oraz panujace trendy i moda, tak jak to
jest na przyktad w przypadku branzy odziezowej lub elektroniczne;.

Odwrotna sytuacja jest ze zwrotami planowanymi, ktore obejmujg znacznie szer-
szy zakres produktow. Do planowanych zwrotéw zalicza si¢: powroty produktow
na gwarancji i powroty pogwarancyjne, powroty opakowan kaucjonowanych i wie-
lokrotnego uzytku — zaliczane réwniez do zwrotow pozadanych, powroty nowych
produktéw bioracych udziat w kampaniach promocyjnych, na przyktad w sieciach
sklepow wielkopowierzchniowych, powroty produktow demonstracyjnych, na przy-
ktad w sprzedazy samochodow, skuterow, rowerow, powroty zuzytych produktow
bioracych udzial w promocyjnej wymianie handlowej ,,uzywany produkt za nowy”,
dzierzawe lub najem produktéw, kiedy produkt powraca na przyktad na koniec umo-
wy. Po powrocie produktu do magazynu powstaje problem decyzyjny, co dalej z nim
zrobié¢, aby odzyska¢ maksimum jego wartosci przy minimalnym dodaniu nowej
warto$ci. Mozliwosci jest duzo i zaleza one od rodzaju, stanu techniczno-uzytkowe-
go produktu i celu zwrotu, a takze od ceny, ktora moze by¢ o wiele nizsza niz cena
produktu nowego, tak jak na przyktad jest w przypadku sprzedazy samochodow de-
monstracyjnych uzywanych przez dealeréw do jazd probnych.

W przypadku zwrotéw w celu naprawy i obstugi produkt powraca do pierwotne-
go uzytkownika. W innych przypadkach produkt mozna zapakowac i ponownie wy-
sta¢ do drugiego klienta, ewentualnie wykona¢ drobna naprawe lub modyfikacj¢ albo
odsprzeda¢ po obnizonej cenie na rynku wtérnym. Mozna takze skierowac produkt
do recyklingu produktowego, materiatowego lub energetycznego, a w ostatecznosci
na sktadowisko.

Najwazniejsze dziatania w obszarze logistyki posprzedazowej zwigzanej z pro-
cesami sprzedazy i uzytkowania to: koordynacja odbioru zwrotow, wlasciwa orga-
nizacja magazynu, procesy przegladania i weryfikacji, decyzje co dalej ze zwrota-
mi, decyzje co do drobnych zniszczen, na przyktad opakowan (Janczewski, 2013:
54-55).

W zarzadzaniu zwrotami liczy si¢ przede wszystkim szybko$¢ przyjecia od
klienta i decyzja, co dalej zrobi¢ z produktem, a takze sprawny serwis posprzedazo-
wy. Wprawdzie efektywna i sprawna realizacja zlecen klientow jest dla przedsiebior-
stwa priorytetem numer jeden, ale mozna rowniez osiggna¢ znaczace korzysci dzigki
usprawnieniu zarzgdzania przeptywu towaréw w przeciwnym kierunku (Punktualnie
co do minuty..., 2012: 33).

Badania przedsigbiorstw OEM (Producentéw Oryginalnego Wyposazenia) prze-
prowadzone przez Deloitte Consulting LLP oraz Transport Intelligence Ltd pokazaty,
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ze przychody firm z ustug posprzedazowych stanowia wigcej niz 25% przychodéw
z catkowitej sprzedazy, a $rednia rentownos$¢ ushug posprzedazowych jest wyzsza
0 75% niz rentowno$¢ uzyskana ze sprzedazy produktu pierwotnego. Najwyzsze
przychody z ustug notuje branza lotnicza i obronna (47%), nast¢gpnie branza moto-
ryzacyjna (37%), za§ w pozostatych branzach przychody z ustug posprzedazowych
zawierajg si¢ w granicach od 19 do 21% catkowitych przychodéw ze sprzedazy (Cor-
win, 2007: 20). Mozna takze postawic tezg, ze wielko$¢ sprzedazy nowych produk-
tow pozostaje w $cistym zwiazku z ushugami posprzedazowymi.

Logistyka zwrotna po uzytkowaniu

Logistyka zwrotna po uzytkowaniu zajmuje si¢ produktami o catkowicie wyczer-
panym zasobie pracy, produktami przestarzatymi, produktami zuzytymi fizycznie,
moralnie lub ekonomicznie. Produkty takie moga by¢ zagospodarowane na rozne
sposoby. Analizujac cykl istnienia takiego produktu, mozna rozrézni¢ cykl otwarty
1 zamknigty. Ten podziat dotyczy nie tyle istnienia produktu na rynku, ile problemu,
co z nim zrobi¢ po zakonczeniu jego funkcjonowania. W otwartym cyklu istnienia
kazdy produkt wycofany z uzytkowania staje si¢ odpadem trafiajagcym do recyklingu
materiatowego, energetycznego lub na sktadowisko odpadéw komunalnych. W za-
mknigtym czy raczej rozszerzonym cyklu produkt zostaje usuniety z rynku i za-
gospodarowany przez uzycie jego czeSci lub przez ponowne uzycie pozyskanych
z niego materiatéw. Ponadto gdy z jakiego$ powodu, na przyktad ekonomicznego,
administracyjnego, jest to zasadne, to produkt lub jego czesci sktadowe moga by¢
zmodernizowane, odbudowane, zregenerowane lub poddane procesom kanibalizacji
(tabela 2). Dziatania takie stanowig domen¢ recyklingu produktowego, ktory obok
recyklingu materialowego preferowany jest w zagospodarowywaniu produktow wy-
cofanych z uzytkowania.

Modernizacja to unowoczesnienie lub uwspoétczesnienie produktu polegajace na
trwatym ulepszeniu istniejacego i tym samym prowadzace do zwigkszenia jego war-
tosci uzytkowej. Modernizacja prowadzi do zmiany cech jako$ciowych na lepsze
w stosunku do produktu fabrycznego i moze mie¢ charakter kompleksowy lub czast-
kowy. Modernizacja kompleksowa prowadzi do zmiany wigkszosci istotnych cech
opisujacych produkt. Gdy natomiast niektore cele modernizacyjne realizowane w ra-
mach modernizacji kompleksowej dotycza zmian tylko niektdrych niekorzystnych
jego cech, to jest to wowczas modernizacja niepetna czastkowa (Woropay, 1996: 61),
zwana niekiedy modyfikacja.
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Tabela 2. Wybrane dziatania logistyki zwrotnej

Dziatania logistyki zwrotnej

Produkty Powrét do dostawcy

Odsprzedaz

Odnowienie, odswiezenie

Renowacja

Naprawa

Kanibalizacja, selektywny demontaz

Recykling produktowy, materiatowy lub energetyczny
Unieszkodliwianie

Opakowania | Ponowny obrot
Naprawa
Recykling
Unieszkodliwianie

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Rogers, Tibben-Lembke, 1998: 10.

Specyficzng formg modernizacji, jak pisze Woropay (1996: 62), jest adaptacja
oraz uproszczenie konstrukcji obiektu technicznego. Adaptacja obiektu jest taka mo-
dernizacja, ktéra wynika ze zmiany technologii produkcji aktualnie wytwarzanego
asortymentu wytworow. Zasadniczym celem adaptacji jest dokonanie takich zmian
konstrukcyjnych, ktore umozliwig zarowno wykorzystanie obiektow technicznych do
realizacji nowych zadan w systemach ich eksploatacji, jak rowniez ich przekonstru-
owanie w przysztosci. Sg to zwykle niewielkie zmiany konstrukcyjne, ktorych zasad-
niczym celem nie jest unowocze$nienie obiektéw technicznych, lecz ich okresowe
lub state przystosowanie do wykonywania okre§lonych zadan produkcyjnych Iub
ushugowych. Przyktadem moze by¢ adaptacja samochodu osobowego do przewozu
0s6b niepetnosprawnych, adaptacja samochodu ci¢zarowego do przewozu materia-
16w niebezpiecznych lub innego pojazdu samochodowego do wykonywania zadan
specjalnych, takich jak ratownictwo drogowe.

Modernizacjg jest rowniez uproszczenie konstrukeji istniejacych obiektow tech-
nicznych, niekiedy zwane przerobieniem. Rozwigzanie takie jest czesto bardziej
optacalne ekonomicznie w poréwnaniu do zakupu nowych specjalistycznych obiek-
tow. Dokonujac modernizacji przez uproszczenie konstrukcji bierze si¢ pod uwage
przyszty zakres mozliwo$ci ich wykorzystania.

Odbudowa moze dotyczy¢ calych obiektow, a takze zespotow i ich elementow
1 zwykle kojarzy si¢ z obiektami zabytkowymi. W przypadku pojazdéw samochodo-
wych odbudowa moze dotyczy¢ samochodéw powypadkowych z rozlegtymi uszko-
dzeniami karoserii, a takze przede wszystkim modeli wyeksploatowanych charakte-
ryzujacych si¢ niewielkim zasobem pracy.

Z ekonomicznego punktu widzenia odbudowa w poréwnaniu z wyprodukowa-
niem nowego obiektu jest nieoptacalna. W przypadku odbudowy prawdopodobna
zmiana jako$ci w poréwnaniu z produktem fabrycznie nowym jest nizsza lub réwno-
znaczna, niekiedy mozemy mie¢ do czynienia z wyzsza jakoscig niz jako$¢ produktu
fabrycznie nowego.
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Wedhug definicji APRA (Automotive Parts Rebuilders Association — Stowarzysze-
nie Regenerujacych Czgsci Motoryzacyjne) termin regeneracja oznacza odbudowe
uzywanej cze¢$ci pojazdu zgodnie z og6lnie przyjetymi zasadami sztuki inzynierskiej
tak, ze funkcjonalnie odpowiada ona czes$ci nowej. Zatem pod okresleniem rege-
neracji rozumiane jest dziatanie polegajace na przywroceniu za pomocg odpowied-
nich zabiegéw zuzytym lub uszkodzonym cze$ciom lub zespotom ich pierwotnych
wlasciwosci uzytkowych, takich jak ksztalt, wymiary, parametry i pozostate cechy
niezbedne do niezawodnej dalszej ich pracy. W procesie regeneracji wymontowana
cz¢s$¢/zespot okreslana jako rdzen musi by¢ catkowicie zdemontowana, oczyszczona
i zbadana pod katem zuzycia i uszkodzenia. Zuzyte, brakujace lub niefunkcjonujace
sktadowe czgéci sg zamieniane na nowe lub odbudowane.

Wyroéb regenerowany moze by¢ nawet jako$ciowo lepszy niz fabrycznie nowy,
a tak zdarza si¢, gdy do§wiadczenia z regeneracji jednoznacznie wskazujg na niedo-
ciggnigcia konstrukcyjno-technologiczne. Niedociagnigcia takie mozna wyelimino-
wac w procesie regeneracji na przyktad poprzez zastosowanie nowych, ulepszonych
materiatow, co znacznie wydtuza zywotnos¢ czgsci i poprawia ich jakos$¢ w stosunku
do czesci fabrycznie nowych (Remanufacturing Terminology..., 2012: 7).

Podejmowanie decyzji w zakresie regeneracji jest procesem bardzo zlozonym
ze wzgledu na bardzo szeroki asortyment zespotow i cze$ci nadajacych sie do re-
generacji i roznorodno$¢ metod ich odnowy. Z uwagi na brak uniwersalnych me-
tod regeneracji bardzo utrudniona jest typizacja regenerowanych czgsci, co w kon-
sekwencji moze powaznie utrudni¢ osiggni¢cie pozadanych efektow technicznych
i ekonomicznych. Tomczyk przytacza szereg czynnikow majacych bezposredni
wplyw na podjecie wlasciwych (optymalnych) decyzji w zakresie regeneracji czesci
wymiennych (Tomczyk w: Wlodarczyk, Janczewski, 2013: 195).

Kanibalizacja czasami nazywana jest selektywnym demontazem i tym rdzni si¢
od naprawy, renowacji, ze tylko niewielka liczba zuzytych produktoéw, ktore podle-
gaja zwrotowi, pochodzi ze starego produktu i mozna ich uzy¢ ponownie. Czesci te
moga by¢ zard6wno uzywane w naprawach, remontach, jak i w regeneracji. Jako$¢
czesci zalezy od procesu, w ktorym bedg uzywane. Kanibalizacja moze by¢ réwniez
rozumiana jako proces polegajacy na pozyskiwaniu cz¢$ci zamiennych z uszkodzo-
nych uzywanych maszyn i montowaniu ich w kolejnych niekoniecznie podobnych
maszynach. Celem tych sposobow zagospodarowania produktu jest zachowanie ich
identycznosci, natomiast w przypadku recyklingu tozsamos$¢ i funkcjonalno$¢ pro-
duktow 1 komponentéw moze by¢ utracona (Wtodarczyk, Janczewski, 2013: 192).

W zarzadzaniu obiektami wycofanymi z eksploatacji liczy si¢ przede wszystkim
wiasciwie przeprowadzony proces demontazu i rozbidrki oraz weryfikacji poszcze-
gblnych elementow sktadowych. Nie bez znaczenia pozostaje tez liczba zebranych
produktéw, gdyz o oplacalnosci przedsiewzigcia decyduje przede wszystkim efekt
skali oraz poziom wykorzystania urzadzen stosowanych w recyklingu.
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Zwroty w lancuchu dostaw

W przedsigbiorstwach zwroty moga dotyczy¢ zarowno wewnetrznych, jak i ze-
wnetrznych tancuchow dostaw.

Zwroty w wewnetrznym tancuchu dostaw zachodza pomiedzy poszczegdlnymi
jednostkami organizacyjnymi przedsigbiorstwa, na przyktad zwroty i przesunigcia
migdzymagazynowe, zwroty odpadoéw, m.in. z produkcji, zwroty produktow wybra-
kowanych i inne. Zwroty w zewnetrznym tancuchu moga zachodzi¢ pomiedzy po-
szczegolnymi partnerami sieci dostaw lub pomiedzy przedsigbiorstwem a uzytkow-
nikiem koncowym (konsumentem).

Do zwrotéw wystepujacych pomiedzy poszczegdlnymi partnerami dostaw zali-
cza si¢ miedzy innymi zwroty marketingowe, zwroty zwigzane z wyrownywaniem
standbw magazynowych, zwroty produktow sezonowych, uszkodzonych, na przy-
ktad w transporcie, zwroty produktow wycofanych ze sprzedazy, zwroty produktow
przeterminowanych, zwroty produktoéw wymagajacych zbiorki i utylizacji, odzysku
1 recyklingu, zwroty wynikajace z systemu kaucjonowania, zwroty produktow wie-
lokrotnego uzytku. Przy czym dwa ostatnie rodzaje zwrotow dotycza przede wszyst-
kim opakowan.

Do zwrotow wystepujacych w przedsigbiorstwie pomigdzy nim a koncowym
uzytkownikiem zalicza si¢ zwroty produktow niechcianych, zwroty gwarancyjne,
zwroty wynikajace z reklamacji, zwroty produktow wycofanych ze sprzedazy, zwro-
ty produktéw przeterminowanych, zwroty produktéw wymagajacych zbiorki 1 utyli-
zacji, odzysku i recyklingu oraz zwroty dotyczace opakowan.

Rysunki 1 1 2 prezentujg badania ankietowe przeprowadzone w przedsi¢bior-
stwach dotyczace czgstosci wystgpowania poszczegdlnych zwrotéw miedzy przed-
siebiorstwami wspotpracujacymi w tancuchu dostaw (firma—firma) oraz przedsie-
biorstwami a koncowymi uzytkownikami (firma—konsument).

Wyniki badan wskazuja, ze miedzy przedsi¢biorstwami wspolpracujagcymi w tan-
cuchu dostaw (firma—firma) najliczniej wystgpowaly zwroty produktow uszkodzo-
nych, na przyktad w transporcie, na co wskazato 32% ankietowanych firm, 16% ankie-
towanych firm wskazato na zwroty marketingowe, zas 14% firm na zwroty produktow
zwigzane z wyrownywaniem standw magazynowych, a 8% firm na zwroty produktow
sezonowych i 8% firm na zwroty produktéw przeterminowanych. Przedsigbiorstwa
wskazywaly rowniez na wystepowanie zwrotow produktow wycofanych ze sprzedazy
(6%) 1 zwroty produktow wymagajacych zbiorki i recyklingu (5%) (rys. 1).

Najliczniej wystepujace zwroty produktéw pomigdzy przedsigbiorstwami a kon-
cowymi uzytkownikami (firma—konsument) to zwroty wynikajace z warunkow gwa-
rancji, na co wskazato 50% ankietowanych przedsi¢biorstw oraz zwroty produktow
niechcianych (32%), a takze zwroty produktéw wymagajacych zbiorki i recyklingu
(19%). Pozostate zwroty, takie jak zwroty produktow reklamowanych, zwroty pro-
duktéw wycofanych, przeterminowanych i innych zawieraly si¢ w granicach od 8%
do 1% (rys. 2).
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Rysunek 1. Zwroty produktéw wystepujgce miedzy przedsiebiorstwami wspotpracujgcymi

w tancuchu dostaw (firma—firma)
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.
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Rysunek 2. Zwroty produktéw wystepujgce miedzy przedsiebiorstwami a koncowymi

uzytkownikami (firma—konsument)
Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.
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Podsumowanie

Logistyke zwrotna definiowang jako proces zarzadzania produktami w tancuchu
dostaw odzyskanymi od poszczeg6élnych partnerow wymiany lub ich koncowych
uzytkownikow (konsumentéw) charakteryzuja odrgbne formy i dziatania wystepuja-
ce w kazdym z rozpatrywanych jej obszaréw. R6znig si¢ one w zalezno$ci od rodzaju
branzy i tancucha dostaw.

Logistyka zwrotna zwigzana z procesami sprzedazy i uzytkowania ma dla wie-
lu przedsigbiorstw strategiczne znaczenie, gdyz decyduje o ich koncowych zyskach
1 optacalno$ci poczatkowej transakcji. Jest to na przyktad szczegdlnie widoczne
w przypadku firm e-commerce lub firm zajmujacych si¢ wynajmem lub leasingiem.

Obstuga po sprzedazy, kiedy$ przez wiele firm postrzegana jako zto konieczne,
obecnie dla przedsi¢biorstw moze generowac wigksze zyski, decydowac o ich kon-
kurencyjnos$ci na rynku, a przede wszystkim wzmacnia¢ lojalno$¢ klientow. Konsu-
menci stusznie oczekuja, ze zakupione przez nich produkty Iub ustugi bedg nieza-
wodne i wysokiej jakosSci, a gdy stanie si¢ odwrotnie, chcg mie¢ wadliwy produkt
szybko naprawiony lub wymieniony.

Logistyka zwrotna po uzytkowaniu zwykle kojarzona jest z recyklingiem pro-
duktow. Recykling moze przyjmowaé wiele form od tej najprostszej polegajacej na
odzyskaniu surowcéw pierwotnych lub energii (recykling materiatowy, energetycz-
ny) poprzez bardziej skomplikowany recykling produktowy. Wszystkie formy recy-
klingu niosg dla firm wiele mozliwosci generowania dodatkowych dochodow, a dla
niektorych z nich sa podstawowym zZrédtem utrzymania.

Badania zaprezentowane w artykule, cho¢ dajg pewien poglad na rodzaje i czg-
sto$¢ zwrotow wystepujace w wybranej probie przedsiebiorstw, to nie moga by¢
uogdlniane na wszystkie przedsigbiorstwa, a tym bardziej tancuchy dostaw. Mozna
tylko domniemywac o przewadze poszczegdlnych zwrotdw, i tak w tancuchu dostaw
(firma—firma) nalezy liczy¢ si¢ z uszkodzeniami produktow w transporcie, koniecz-
no$cig wyroOwnania standéw magazynowych oraz powrotami produktow przeznaczo-
nych na cele marketingowe, natomiast w relacjach firma—konsument moga zawsze
wystapi¢ zwroty produktow na gwarancji, produktdw niechcianych, a takze produk-
tow wymagajacych zbiorki, a pozniej recyklingu.
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Summary
Reverse logistics in the supply chain

The article presents two distinctive areas of reverse logistics
processes associated with the sale and use of products and
processes after their use. An analysis of returns and forms
of reverse logistics and presents the results of surveys that give
a view of the prevalence of different types of product returns
between the participants of the exchange of the supply chain
(business-to-business) and the end user (the company-the
consumer). Particular attention was paid also to the main
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problems of managing return flows arising from the diversity
of products.
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