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                        logistika
logistika povrata
i zadovolistvokupaca
li se kada ste zadnji put imali iznimno
SHadi5tenje i redistribucija - krititni dio opskrbnog
fjenate
iskuswo kao kupac? Vjerojatno ne. Ali
lanca
\ugodno
Vf veiina ljudi se zato sjeiaju neugodnih iskustava. Na prijelazu u 2l.stoljeie sve je vi5e poduzeia wjesno
I zr'ate StojoS? Oni ie to neugodno iskuswo ispriiati
da je skladi5tenje i redistribucija waiene robe kritiini
drugima. IstraZivanja pokazuju da ie dobra iskuswa dio u njihovom opskrbnom lancu. Logistika powata je
potro5adipodijeliti s 3 do 5 ljudi. KaZe se ,,Dobar glas vi5e od ponovnog koriStenjapaleta i recikliranja materijala za palctrmje. Redizajniranj e ambalaLeradi uiteda na
daleko se duje...".Medutim, naSeloie iskustvo ie iuti
i do 20 ljudi. To nam powrduje drugi dio spomenute materijalu ili smanjenje potroinje energije radi manjeg
izreke. Odnos poduzeia i kupca odnosno potroiaca zagadenjasu spomena wijedne aktivnosti, ali bi mogle
kulminira na pultu gdje se obavlja prodaja i povrat
biti od drugorazrednogznatrja u odnosu na sveobuhvatrobe. Medutim, ovaj odnos poiinje puno prije i puno
nost powatne logistike. Izmedu ostalog logistika powata
dublje u samom poduzeiu. Ono 5to kupac osjeia obuhvaia:
. Povrat oiteiene robe
na svojoj koZi u trenutku reklamacije ili neke druge
je
post-prodajne aktivnosti, u swari posljedicadubljeg . Premjedtanjesezonskihzaliha
. Zbrinjavarye tereta iz prometnih nesreia
procesa. Ovaj proces se zove povratna logistika ili
logistika povrata (oS ga se naziva i povratni lanac . Opoziv proizvoda
opskrbe - na eng. Reverse Supply Chain, Reverse . Manipulacija i transport opasnog materijala
. Zbrinjavaile zastarjele opreme i robe sa isteklim vijeLogistics ili After market)
kom trajanja
. Popravak opreme itd.
Sto je to logistika powata i 6to obuhvada?
Na pitanje 5to je to logistika povrata ili povratna logistiMagazm Reverse Logistics procjenjuje da se izmedu
ka puno je lakie odgovoriti ukoliko se prethodno defi8o/oi 400/oukupno prodane robe wati kao neispravnaili
nira samalogistika. Council of Logistics Management nei,eljena,dok je ukupno ameridko trZi5te powata (,,after
logistiku definira kao proces planiranja, implementacije market") procijenjeno na 36 milijardi dolara.
i kontrole efikasnog i trodkovno optimiranog kretanja
materijala, gotove robe i pripadajuiih informacija od Nepotrebni tro5kovi ili konkurentska prednost?
izvoriSta do todke potroinje te robe radi zadovoljavanja Netko ie moZda reii da su svi elementi powatne logistipotreba kupaca.Posljediino tome, povratnalogistikaje
ke u swari nepotrebni, jer svegatoga ne bi bilo daje roba
proces planiranja, implementacije i kontrole efikasnog i
ispravna, dobro isplanirana i da povrata nema. Svima je,
tro5kovno optimiranog kretanja materijala, gotove robe i
na Zalost,jasno da su gore navedenioblici powatne logipripadajuiih informacija od toike potroinje do izvoriSta stike (u nekim poduzeiima manje, a u nekima vi5e - ovite robe radi ponovnog zadobivanja vrijednosti. Znadi,
sno o grani industrije) ipak prisutni u danainjem poslomisli se na proces tijeka robe iz njezinog uobidajenog vanju. Dakle, radi se o tro5kovima, ali o troikovima koji
kajnjeg odrediStana neko drugo odredi5te,radi ponov- se ne mogu potpuno izbjeii. Ono 5to je moguie u cijeloj
nog vrednovanja odnosno odgovarajuieg zb rinjavaila.
toj prici, jest svestiih na najmanju moguiu mjeru.
Povratnalogistika oznaiava
prccestyeka
robeiz njezinog
uobiiajenog
I<rajnjegodrediita na neko
drugo odrediite,
radi ponovnog
vrednovanja
odnosnoodgovataJucegzDrl-
njavanja.
18
illAGAzlll
ruian,2006. o PB0GRESSIVE
U principu, kada govorimo o logistici powata' poduzeia
se suoiavaju s dva osnovna izrzova:
t. Zadrind zadovoljswo kupca na zadovoljavajutoj
rauni
2. Smanjiti troSkove transakcija zamjene proizvoda i
driarya zamjenskih zaliha.
Kako sacuvati zadovoljstvo kupaca?
Mnoga poduzeia su postala wjesna vaZnosti Powatne
logistike, ali i ogromnih potencijala koji se u njoj
kriju. Nudimo vam nekoliko savjeta kako da iskoristite izuzetnu moguinost te da neugodna iskuswa za
kupce koji su prisiljeni watiti neispravnu ili neZeljenu
robu, iz neugodnosti pretvorite u neotekivanu konkurentsku prednost i na taj nadin saduvate njihovo
zadovoljswo i odanost.
. Zadovollite kupca 5toje prije moguie - neito je krenu1okrivo i potrebno je puno truda da bi se powatila kupiwa lojalnost. Kada odludujete da li waieni proizvod
odmah zamijeniti ili ga slati na popravak, wijek imajte
na umu zadovoljstvova5egkupca, a on ie biti zadovoljan
ako predmet svoje kupnje dobije odmah.
. Neka vai kupac bude informiran - nije uvijek jednostavno odmah zamijeniti Najefikasnijeje tada obavjeitavati kupca o statusu njegovog zah$evz (npr. automatizirznim e-mailovima), jer ie na taj naiin rairna nlegova
zadovoljswa biti puno vi5a.
' Obeiajte isporuku toino na odredeni dan - mnogi
kupci dobiju obavijest da ie im isporuka stiii unutar 14
dana. Medutim, ako znate da zamjenske robe ima na
zalihi, obeiajte i isporuditeju zt 24 sata.ZaEto da kupac
PROGRESSffi
ilAGAZltl. ruian,2006.
ieka u neizvjesnostidva tjedna.
. Uvijek imajte spremne alternative - niste uvijek u
moguinosti watiti isti proizrrod odmah. U tom sluiaju
imajte spremne alternative koje iete moii ponuditi:
- Zrmjena za isti proizvod - popravak
- Zxryena za novi proizvod
- Zzrryena za noviji model istog proizvoda
- Zamjena za noviji model slidnog proiztoda
Bitan preduvjet ovog zahtjeva je ureden sustav autorizacija osoblja (ovlaitenje za ponudu alternative) te pretpostavka vidljivosti zaliha (informatidki sustav vodenja
zaliha)
. Patrte na troSkove- bitno je da ovla5teneosobeneprestano imaju pogled na troikove. Ponekadje, na primjer,
jeftinije zamijeniti stariju verziju CRT monitora za
nwiji LCD nego plaiati skupu isporuku glomaznog i
teSkogCRT monitora.
Antonio Zrilit,WIFI
WFI Institut za unapredenje poslovanja najweia je
institucija za treninge i obrazovanje odraslih u Austriji,
a odpoietka owegodine djeluje i u Hntaxkoj. U olasniituu Austrijske gospodarskekomore, WFI godiinje odrii
26 tisuia seminara kojepohada 320 tisuia sudionika. U
Hrwatskoj se provode programi koji obuhoaiaju gotooo
wa podrucja industrije, pruianja usluga i osobnoga
razvoja. Programe proaode hruatski i austrijski treneri
koji dolaze iz prakse i interaktivno prenoseprimjenjljivo
znanje. Po principu.in bouse"treninga, s'uaki od naiib
neholikostotina programa s?renni stnoprilagoditi upraoo Vaioj tvrtki i potrebama koje iznesete.
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