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Актуальность управления возвратным потоком в интернет-ритейле: важ-
ность определения политики возвратов и проектирования конфигурации логи-
стической сети возвратного потока

Текущий кризис, связанный с распространением пандемии коронавируса, существенно
изменил структуру потребления человека и паттерны его потребления. В соответствии
с проведенными исследованиями компанией Data Insight, в первые 2 недели внедрения
противокоронавирусных мер 80% пользователей интернета хотя бы раз воспользовались
услугами магазинов интернет-коммерции. Для сравнения в докоронавирусную эпоху 43%
пользователей интернета совершали покупки в магазинах интернет-коммерции раз в ме-
сяц. Вследствие чего можно сделать вывод, что потребители постепенно переориентиру-
ются на покупки удаленно, из компаний интернет-коммерции.

Исходя из чего возрастает и роль реверсивной логистики (процесс планирования, осу-
ществления и контроля движения как возвратного потока в виде готовой продукции, сы-
рья и материалов, незавершенного производства, так и сопутствующего ему информацион-
ного потока от точки возникновения возвратного потока (от конечного клиента) до места
его производства с целью восстановления потребительских свойств возвратного потока
или утилизации), поскольку именно в сфере интернет-коммерции количество возникае-
мых возвратов может достигать 30% от общего оборота компаний (в некоторых сегментах
достигая и 50%, как в fashion-сегменте). Также стоит отметить, что, помимо возрастающе-
го количества возвратов в логистической сети возвратного потока в компаниях интернет-
коммерции, легкая политика возвратов, являющаяся составной частью реверсивной ло-
гистики, стимулирует клиентов совершать покупки и доверять компании. И налаженный
процесс управления возвратными материальными потоками, который выступает одним
из 8 бизнес-процессов управления цепями поставок, выделенных Д.Ламберт и Дж.Сток,
будет одним из основных факторов операционной эффективности компаний интернет-
коммерции.

Вследствие всего вышесказанного, в компаниях интернет-коммерции происходит по-
степенный процесс либерализации политики возвратов, и управление возвратными по-
токами становится одной из составляющих маркетинговых мероприятий, направленных
на привлечение дополнительного притока новых клиентов посредством предоставления
соответствующего ожиданиям клиентов уровня сервиса (в том числе либеральной поли-
тикой возвратов) и сохранением уже имеющихся. В то же самое время чрезмерная либе-
рализация политики возвратов может приучить клиентов к совершению большего числа
случайных и неоправданных покупок, вследствие которых возрастет количество возврат-
ного потока, что приведет к внедрению дополнительных мощностей логистической инфра-
структуры, а соответственно, и к увеличению суммарных логистических затрат. Примером
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данной ситуации может послужить одна из компаний fashion-сегмента, которая при сум-
марных продажах в 500 млн долларов понесла 530 млн долларов логистических затрат
на грузопереработку возвратного потока. Вследствие чего актуальной задачей становится
поиск баланса между предоставляемым уровнем сервиса для клиента в виде либерализа-
ции политики возвратов и логистических затрат, которые компании интернет-коммерции
понесут вследствие данной либеральной политики возвратов.

На основе определяемой политики возвратов дальнейшей актуальной проблемой для
компаний интернет-коммерции выступает проектирование логистической сети возвратно-
го потока, которое выступает одним из этапов налаживания процесса управления возврат-
ными материальными потоками, поскольку определение маршрутной сети, точек обработ-
ки возвратного потока (центры, в которых и будет осуществляться "конечная" обработ-
ка возникаемого возвратного потока) и скорости обработки возвратов, моделируемых во
время данного проектирования, выступает одним из основных рычагов влияния на опе-
рационную эффективность управления возвратными потоками, влияя, прежде всего, на
следующие показатели:

· Скорость обработки возвратного потока и оборачиваемость данного возвратного
потока;

· Суммарные логистические затраты на транспортировку данного возвратного
потока между всеми звеньями цепи поставок и грузопереработку в выделенных пунктах
обработки возвратного потока.
Заключение
Определение оптимальной политики возвратов и конфигурации логистической сети воз-
вратного потока в настоящее время становится конкурентным преимуществом компаний
интернет-коммерции, влияя как на уровень логистического сервиса компании и суммарные
логистические затраты, так и косвенно влияя на маркетинговые мероприятия компаний
как по привлечению новых, так и по удержанию уже имеющихся клиентов
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