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NA LINII

Wrotu

Lwroty towardw zamowionych poprzez portale internetowe nalezg do Srodowiska logistykow, jak | same
1amawienia typu e-commerce s3 ich nieroztgezng czescia. Niemniej wielu podejmujacych sie sprzedazy
swoich produktow droga e-commerce traktuje na wstgpie kariery ten temat bardzo powierzchownie 1 nie
analizuje w biznesplanie, jakie procesy nalezy wdrozyc 1 ile kosztuje prawidtowa obstuga zwrotow od
wtasnych klientow. C, ktorzy juz te procesy wdrozyli, zadaja sobie pytanie, jak e optymalizowac.
Dlatego tez sprobujemy, analizujac prypadki z praktyki, odpowiedziec, jakie towary sprzedawane drogg
Internetowq mogg podlegac procesom zautomatyzowane] obrobki strumienia zwrotu,

TEKST:

nalizujac na wstepie przyczyny
ZWIOtéw, ozna wyszcze-
gdlni¢ kilka podstawowych
powodéw, dla ktérych klienci
dokonuja zwrotu zakupionego
towaru, mimo ze proces ten
jest klopotliwy dla obu stron kontraktu zawartego
w platformach typu e-commerce. Na podstawie
badan przeprowadzonych przez niemiecki instytut
badan nad rynkiem iBi Research przy Uniwer-
sytecie w Ratyzbonie i przeprowadzeniu ankiety
wéréd ponad 350 portali sprzedazy internetowej
wyszczegdlniono pie¢ podstawowych przyczyn
dokonania zwrotu przez klientéw:
« Zakupiony artykul sie nie podoba, np. ,wyglada
tanio”.
+  Zaméwiono produkt w kilku rozmiarach
i niewtasciwe odestano z powrotem.
+  Przystano niewtasciwy produkt, np. po niepra-
widlowej kompletacji w magazynie.
+ Produkt jest uszkodzony lub nie dziata
prawidtowo.
+  Czas dostawy okazal sie zbyt dtugiiw okresie
oczekiwania klient zaspokoit swoje potrzeby

uinnych zrédet.

Oile wysytka towaru do klienta, jak i przyjecie
od niego zwrotu to domena procesu logistycz-

nego, to warto zastanowic sie réwniez, patrzac

z perspektywy sprzedazy i marketingu, nad
sposobami zapobiegania i/lub redukgji ilosci
towaréw powracajacych do naszych magazynoéw.
Takie scenariusze na wstepie maja jak najbardziej
swoje uzasadnienie i powinny interesowa¢ logi-
stykow, gdyz jest to droga do wlasciwej dedukeji
iprzygotowania systemu automatyzacji zwrotéw
w magazynie, gdyz srodki wytozone na zapobiega-
nie zwrotom przynosza lepszy efekt ekonomiczny
iwizerunkowy niz inwestycje w drogie urzadzenia
isystemy automatyzacji procesu.

Do podstawowych sposobéw zapobiegania
iredukcji wielkosci strumienia zwrotu naleza:
- Witasciwa prezentacja towaru na stro-

nie portalu sprzedazowego np. poprzez

i  /

kolorowe zdjecia pokazujace produkt z wielu
perspektyw lub z wieloma detalami i wska-
zanie na mozliwosci aplikacji elementow
dodatkowego wyposazenia jak kable, czy
baterie stuzace do uruchomienia zakupio-

nego sprzetu.

+ Wtlasciwe i bezpieczne opakowanie pro-

duktu w drodze do klienta, zapobiegajace
uszkodzeniu i wskazujace na wysoka jakos¢
produktu.

+ Szybkaibezzwloczna dostawa.

+ Przygotowanie kanatu wsparcia i pomocy,

z ktérego klient moze skorzystaé np. w celu
uzyskania wskazéwek dotyczacych wiasci-

wej obstugi lub serwisu.
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Fot. 1. Linia przesytowa wyposazona w aktywne rolki kierunkowe i sloty sortujace

’

W JAKIN CELU T JAK AUTOMATYZOWAC
PROCESY ZWROTOW?

Wiele portali internetowych odbiera w dys-
kusji na temat zwrotéw sam proces jako
ucigzliwy i postrzega go jedynie w katego-
riach dodatkowych kosztéw operacyjnych.
W naszej praktyce staramy sie jednak zwrdcic
uwage naszych klientéw na fakt, ze poprawnie
i efektywnie przeprowadzony proces zwrotu
moze by¢ szansa na rozwdj biznesu, gdyz
postrzeganie naszego serwisu przez odbiorce
poprzez perspektywe np. szybkosci reakcji na
zwrot i przelew naleznosci moze sklania¢ do
pozytywnych ocen i ponownego wygenerowa-
nia sprzedazy do tego samego klienta, a co za
tym idzie przywiazania go do nas jako marki
czy operatora logistycznego.

Jakie wiec $rodki i systemy spowodowac
mogg zwiekszenie efektywnosci procesu zwrotu?
+ Optymalizacja czasu przebiegu procesu,

tzn. wszystkie operacje zwiazane z obrébka
zwrotu nalezy podobnie jak proces komple-
tacji analizowac¢ pod wzgledem efektywnosci
czasowej — tutaj nawet najprostsze metody
skracaja o sekundy proces, co w catosci daje
efekt skrécenia obrobki zwrotu — wyko-
rzystajmy proste urzadzenia do podawa-
nia kartondw, ich otwierania lub czytania
automatycznego etykiet.

Przyjmujmy towar od klientéw strumieniem

wyselekcjonowanych typéw opakowan, aby

poddac je dalej automatycznemu sortowa-
niu do stanowisk obrébki recznej, skracajac

w ten sposéb transport wewnetrzny ilepiej

wykorzystujac zasoby ludzkie.

Fot. 2. Sorter ze spychaczem poprzecznym dla odziezy pakowanej w worki

Automatyzujmy metody kompletacji —
TAK, gdyz dokladny proces kompletacji
zamowienia pozbawiony btedéw ,u zrodta”
przysporzy w efekcie mniejszy strumien
ZWTOtow.

Wyréwnujmy spietrzenia zaméwien
poprzez rozktadanie zadan na systemy
nadajace sie réwniez wykorzystac do
sortowania i przyjmowania zwrotéw,
np. sortery.

+ Dokonujmy analizy i w konsekwencji inwe-
stycji w uktady transportowe wewnatrz
magazynu, np. przeno$niki w celu skré-
cenia drogi pracownika, ktéry swéj czas
operacyjny moze lepiej wykorzystac dla
poprawnej pracy nad kompletacja lub
przyjeciem zwrotu.

Droga do automatyzacji proceséw zwrotéw
towaréw do naszych magazynéw wymaga
jednak doktadnej analizy i planowania.
Wprowadzenie metod i urzadzen stuzacych
automatyzacji niesie oprécz redukeji kosztow
takze problemy i zagrozenia.

Najczesciej spotykamy sie w naszej
codziennej praktyce planistycznej z brakiem
zrozumienia dla czasu realizacji projektéw
automatyzacji ze strony inwestoréw. Ich
wydtuzanie czasu podjecia decyzji o auto-
matyzacji niesie prawie zawsze ze soba nie-
bezpieczenstwo udziatu w projekcie typu
,najutro”, gdzie czyha najwiecej niebezpie-
czenstw zwigzanych z brakiem dostepnosci
zasobow zaréwno po stronie dostawcow,
jak i zamawiajacych, ktérzy powinni taki
projekt przygotowac (np. dziat sprzedazy,
marketingu czy IT).

Systemy mechanizacji groza tez utrata
elastycznosci. To poczatkowo powatpiewane
stwierdzenie szybko okazuje sie realnym
zagrozeniem projektu, gdy okazuje sie,
ze zakupione maszyny maja ograniczong
przepustowos$¢ i tworzg systemy, gdzie
najstabsze ogniwo jest wyznacznikiem
catkowitej wydajnosci.

Réwniez biedy popetnione podczas plano-
wania linii zwrotéw powoduja, ze nierzadko
nie ma mozliwosci ich integracji w istniejace
juz w naszych magazynach proceséw. Naj-
czesciej spotykanym btedem podczas pla-
nowania jest nieuwzglednianie interfejséw
pomiedzy procesami cze$ciowymi lub brak
ich synchronizacji czasowej i strumieniowej.

W catosci projektu o jego sukcesie decy-
duje jednak najczesciej jego ekonomiczne

uzasadnienie. Tak wiec takze dla projektéw



automatyzacji proceséw zwrotéw towarowych
nalezy uwzgledni¢ wspétczynnik zwrotu
z inwestycji (ROI) w oparciu o obecne pro-
cesy, postugujac sie ekstrapolacja wszystkich
zasobow i ich kosztéw w przysztosci.

JAKIE ZWVROTY MOGA BYC
AUTOMATYZOWANE?

Sposréd znanych nam grup produkto-
wych sprzedawanych droga internetowa,
dla ktérych przygotowywalismy i projek-
towalismy w naszej praktyce planistycznej,
najczesciej pojawialy sie:

« obuwie i odziez,

- sprzet elektroniczny (AGD),

+ ksiazki oraz no$niki medialne,

+ produkty farmaceutyczne (niesprzeda-
wane droga e-commerce),

+ czedciiurzadzenia dla pojazdéw, .

wyposazenie i sprzet elektrotechniczny.

DBUWIE 1 0DZIEL

W projektach tej branzy decydujace sg i sezonowo$¢ samego
produktu, jak i dostepnosc oraz wielorakos¢ asortymentu modeli,
do ktérych dostep uzyskuja nasi klienci portali e-commerce. Jed-
noczeénie popularne w branzy umowy z producentami powoduja,
ze produkty po zakoriczonym sezonie moga by¢ zwracane do nich.
Dodatkowym atutem, ale i czesto warunkiem, jest sortowanie
zwrotéw wedtug kodu modelu.

W zwiazku z tym w projektach z naszymi klientami decydowa-
lismy sie na zastosowanie wielorakich metod sortowania odpo-
wiednio dopasowanych do wtasciwosci produktu. W przypadku
obuwia i odziezy najlepiej sprawdzaja sie réznego rodzaju sortery
konfigurowane ze wzgledu na przepustowosc i typ opakowania.
Odpowiednio dobrane komponenty maszyn i odpowiednio konfi-
gurowane procesy [T moga w caloéci spetnia¢ warunek sortowania
dopracowany na podstawie potrzeb klienta.

Na przyklad linia transportowa wyposazona w uktad aktyw-
nych rolek kierunkowych w potaczeniu ze slotami kierunkowymi
iregatami wyposazonymi w kanaty z uktadem pick-by-light moze
odpowiednio zaprogramowana stuzy¢ do sortowania obuwia
w halach o matej powierzchni i przy stosunkowo niskich nakta-
dach inwestycyjnych.

Linie tego typu moga sortowa¢ dostawy do sieci sklepow
ijednoczesnie sortowac zwroty klientéw do ponownego prze-
chowywania w magazynie z wydajnoscia ok. 2500 opakowan
tekturowych na godzine.

Odziez przyjeta do sortowania w drodze powrotnej do maga-
zynu najczesciej charakteryzuje sie wielorakoscia wymiaréw
konfekcyjnych, modeli, oraz koloréw i typéw opakowania. Z tego
powodu wymagania stawiane systemom sortujacym w tej branzy,
najczesciej zawieraja definicje ilosci slotéw wynikajacych z ilosci
asortymentu przyjmowanego w ramach jednej tzw. fali. Prawi-

dtowa ocena ilosci modeli w fali jest kluczem do prawidtowej
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Fot. 3. Sloty sortujace dla pakowania odziezy do kartonéw

konfiguracji tzw. sorteréw. Dla odziezy pakowanej w worki foliowe
w stanie ztozonym przyjely sie sortery typu zapadkowego (bom-
bay-sorter) lub ze spychaczem poprzecznym nadajace sie takze

dla obuwia.
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Fot. 4. Zespot szaf potautomatycznych stuzacy przechowywaniu i wydawaniu towaréw ze zwrotéw

SPRLET ELEXTRONICZNY

W zaleznosci od wybranych kanatéw sprze-
dazy lub ich kombinacji (np. wlasne sklepy,
platformy sprzedazowe, sprzedaz B2C) zwroty
w branzy sprzetéw elektronicznych sa istotna
czescia tego biznesu i przyczyna do 40% stru-
mieni powrotnych do magazynu. W tej ilosci
towaru istotnymi elementami s wtasciwe
przygotowanie towaru do sprzedazy (opa-
kowanie, gwarancja, sprawno$¢ techniczna,
instrukcje obstugi itd.) oraz kontrola serii
w przypadku towaréw wysokiej jakosci.
W tej sytuacji niezmiernie wazne jest, aby
realizowa¢ wydania towaru z zachowaniem
wszystkich standardéw narzucanych przez
producenta sprzetu.

W tym przypadku doskonale sprawdzaja
sie systemy automatycznego lub pétau-
tomatycznego przechowywania towaru
dziatajace wedtug zasady ,towar do czto-
wieka”, jak windy towarowe, karuzele lub
systemy typu shuttle.

Systemy takie umozliwiaja wydawanie
i przyjmowanie towaréw w tym samym
cyklu procesowym (tzw. mechaniczny cykl
podwdéjny), co czyni je wyjatkowo efektyw-
nymi procesowo i kosztowo przy jedno-
czesnym wysokim stopniu zageszczenia
magazynu. Jednoczesnie doskonale nadaja
sie do proceséw wymagajacych zasady FIFO.

(SIAZKL | NOSNIKI MEDIALNE

Sprzedaz internetowa ksigzek i mediéow
nie powoduje co prawda tak pokaznych
strumieni zwrotnych jak np. branza odzie-
zowa, jednak media i ksigzki wydaja sie

optymalnym przedmiotem, do ktérego
mozna zastosowac maszyny i urzadzenia
stuzace automatyzacji tych proceséw.

W stosunku do produktéw ksigzkowych
istotnym kryterium jest ich jakos¢ i kwa-
lifikacja do dalszej sprzedazy w kanale
sprzedazy internetowej lub np. wlasnej sieci
sklepéw. W przypadku tytutéw majacych
znamiona zniszczenia dyskwalifikujace
ich do dalszej sprzedazy nastepuje ich
sortowanie z przeznaczeniem do utylizacji
lub zwrotu do dostawcy.

Iw tym przypadku doskonatym narze-
dziem sortowania zwrotéw okazuje sie sorter
rotujacy z wyposazeniem zapadkowym, tj.
w tacach rotujgcego sortera zabudowany

jest mechanizm zapadkowy umozliwiajacy
dynamiczne przyporzadkowanie produktu
do przegrody sortujacej.

W przypadku sortowania ksigzek w sor-
terze rotujacym najlepiej sprawdzajg sie
rozwigzania stacji zatowarowania bazu-
jace na recznym podawaniu towaru do
urzadzenia z uprzednim skanowaniem
lub oceng jakosci.

Jak prawidtowo oszacowac koszty auto-
matyzacji dla zwrotéw?

Obok klasycznych sktadowych rachunku
zwrotu z inwestycji takich jak:

« koszty CAPEX,

« koszt finansowania,

+ koszty operacyjne,

« koszty zasobow ludzkich,

nalezy uwzglednic koszty zwigzane z:

« zamrozonym kapitatem obrotowym firmy

w przypadku dtugotrwatego przecho-

wywania zwrotu i okresem ponownego

wprowadzenia do obrotu.

Ponadto rozwigzaniem prowadzacym
do optymalizacji kosztéw obrébki zwrotéw
towaréw sezonowych w firmach matej lub
sredniej wielkosci moze okaza¢ sie pro-
ces kumulowania towaru w magazynie
w celu sortowania go w linii kompletacji
wykorzystywanej w mniejszym stopniu
w okresach pomiedzy sezonami. Innymi
stowami, linia powinna bys tak skonfiguro-
wana i wyposazona, aby mogta obstugiwaé
zaréwno strumienie regularnego wydania,
jak i zwrotéw z rynku. mem

Fot. 5. Sortowanie produktéw typu media w sorterze zapadkowym z recznym podaniem do przegréd

sortujacych




