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αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα (reverse logistics) ή με 

άλλα λόγια η διαχείριση των επιστροφών αποτελεί μια ση-

μαντική λειτουργία των επιχειρήσεων εφοδιαστικής αλυσί-

δας. Οι επιστροφές εμπορευμάτων αντιπροσωπεύουν ένα 

σημαντικό μέρος του κόστους των διαδικασιών logistics, το 

οποίο συνήθως αυξάνεται στις περιπτώσεις που παρουσι-

άζoνται προβλήματα στη διαχείρισή τους. Σύμφωνα με διεθνείς με-

λέτες, το συγκεκριμένο κόστος κυμαίνεται από 1% του συνολικού 

κόστους της εφοδιαστικής αλυσίδας (πολύ καλή διαχείριση) έως και 

10% (κακή διαχείριση). 

Τα βασικά βήματα τα οποία περιλαμβάνονται στη διαδικασία των reverse 

logistics παρουσιάζονται στο Σχήμα 1 και περιλαμβάνουν τα εξής:

• Συλλογή: Σε αυτό το βήμα γίνεται η συλλογή των εμπορευμάτων 

προς επιστροφή από τον υπεύθυνο της εταιρείας

• Μεταφορά: Σε αυτό το βήμα γίνεται η μεταφορά των εμπορευμά-

των. Ανάλογα με το είδος της επιστροφής υπάρχουν ειδικοί κανονι-

σμοί στο πώς εκτελείται η μεταφορά.

• Παραλαβή: Τα εμπορεύματα προς επιστροφή παραλαμβάνονται 

από την εταιρεία και γίνεται η εισαγωγή τους στο σύστημα διαχεί-

ρισης επιστροφών.

• Έλεγχος: Σε αυτή τη φάση γίνεται ο έλεγχος των εμπορευμάτων 

(σχετικά με την κατάσταση στην οποία βρίσκονται)

• Διαλογή: Σε αυτη τη φάση γίνεται η διαλογή και η κατηγοριοποί-

ηση των εμπορευμάτων.

• Διαχείριση: Σε αυτή τη φάση τα εμπορεύματα ανάλογα με τη χρήση 

τους (π.χ. ανακύκλωση, επαναχρησιμοποίηση, καταστροφή, κτλ) έχουν 

και την ανάλογη διαχείριση. 

Σε όλα τα  παραπάνω στάδια πολύ σημαντικό ρόλο παίζει η ροή της 

πληροφορίας (information flow) που συνοδεύει τα εμπορεύματα 

προς επιστροφή. 
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Σχήμα 1. Βασικά βήματα στη διαδικασία των reverse logistics



Κατηγοριοποίηση επιστροφών
Οι σημαντικότεροι λόγοι που δημιουργούν ανάγκη για επιστροφές 

εμπορευμάτων περιλαμβάνουν τα εξής:

Επιστροφές πελατών: Υπάρχουν ορισμένες κατηγορίες εμπορευ-

μάτων όπου η διάθεση τους γίνεται με την προϋπόθεση ότι μπο-

ρούν να επιστραφούν σε περίπτωση που δεν πωληθούν (π.χ. εφη-

μερίδες, γάλα, κτλ).  

Επιστροφές προϊόντων με αντικαταβολή: Αρκετές επιχειρήσεις και 

μεταξύ άλλων εκείνες που δραστηριοποιούνται στο ηλεκτρονικό εμπό-

ριο, συχνά προσφέρουν την ευελιξία στους πελάτες τους να πληρώ-

σουν με μετρητά κατά την παράδοση (COD – Cash on Delivery). Συ-

χνά παρατηρείται οι πελάτες να αρνούνται να παραλάβουν το προ-

ϊόν, καθώς δεν υπάρχει καμία δέσμευση εκ μέρους τους. 

Επιστροφές υλικών: Μια σημαντική μερίδα των επιστροφών απο-

τελείται από υλικά συσκευασίας που επαναχρησιμοποιούνται. Αυτή 

η κατηγορία υλικών, περιλαμβάνει παλέτες, φιάλες, δοχεία συμπιε-

σμένου αέρα, βαρέλια μπύρας και άλλα. 

Επιστροφές λόγω μη αποτελεσματικής παράδοσης: Κατά τη φόρ-

τωση και παράδοση των προϊόντων στον πελάτη, μπορεί να προκύ-

ψουν παράγοντες που να οδηγήσουν σε επιστροφές των εμπορευ-

μάτων στην αποθήκη. Τέτοιες περιπτώσεις περιλαμβάνουν την απο-

στολή άλλου κωδικού προϊόντος ή λανθασμένης ποσότητας, ακατάλ-

ληλα ή ανακριβή παραστατικά, φθορά στο προϊόν κατά τη φόρτωση 

– εκφόρτωση και άλλα.

Επιστροφές προϊόντων λόγω αστάθμητων παραγόντων: Υπάρχουν 

περιπτώσεις όπου οι παραγγελίες δεν φτάνουν στους πελάτες λόγω 

αστάθμητων παραγόντων όπως για παράδειγμα, οι αλλαγές στη ρύθ-

μιση της κυκλοφορίας, έργα οδοποιίας (κλειστοί δρόμοι), λαϊκές αγο-

ρές, διαδηλώσεις και άλλα.  

Κρίσιμα σημεία για αποτελεσματικά reverse logistics
Καθώς οι απαιτήσεις των πελατών αυξάνονται, οι επιστροφές των 

εμπορευμάτων αποτελούν συχνό φαινόμενο και προκύπτουν σε ημε-

ρήσια βάση για μια σειρά από λόγους. Έτσι, για να αποφευχθούν 

οι περιττές λειτουργικές δαπάνες μιας αποθήκης, έχουν εξεταστεί 

και παρουσιάζονται παρακάτω κάποιοι σημαντικοί παράγοντες που 

θα ενίσχυαν την αποτελεσματικότητα της διαχείρισης των επιστρο-

φών (Σχήμα 2).

Ορισμός διαδικασιών: Ένα βασικός παράγοντας της αποτελεσμα-

τικής διαχείρισης των επιστροφών ενσωματώνει διαδικασίες υπό τη 

μορφή «πρόληψης» κατά τη διάρκεια της ροής των εμπορευμάτων 

προς τους πελάτες. Η συγκεκριμένη διαδικασία εστιάζει στο να απο-

τρέψει αστοχίες όπως είναι η κακή συσκευασία, οι αποστολές πέρα 

από τα χρονικά παράθυρα (time windows), οι λανθασμένες εντολές 

(σε είδος ή αριθμό), τα ακατάλληλα παραστατικά, η ανεπαρκής δι-

άρκεια ζωής του προϊόντος (ημερομηνία λήξης), τα εμπορεύματα με 

φθορές και άλλα.

Αυτοματοποίηση: Οι χειροκίνητες διαδικασίες διαχείρισης επιστρο-

φών είναι χρονοβόρες και παράλληλα απαιτητικές για το προσωπικό 

της αποθήκης. Αξιοποιώντας την τεχνολογία και τα εργαλεία της απο-

θήκης που αυτοματοποιούν τις διαδικασίες, μπορεί να υπάρξει μεί-

ωση στον απαιτούμενο χρόνο που χρειάζεται το προσωπικό για να σα-

ρώσει, να επανατοποθετήσει και να προωθήσει τα εμπορεύματα των 

επιστροφών. Από τη στιγμή που η διαδικασία της καταχώρησης των 

επιστροφών γίνεται με γρηγορότερο τρόπο, η εταιρεία βρίσκεται σε 

θέση να διαχειριστεί ταχύτερα τις απαιτήσεις των πελατών.

Διαχωρισμός επιστροφών από τα υπόλοιπα εμπορεύματα: Για να 

αποφευχθεί η σύγχυση και οι αναμείξεις κατεστραμμένων ή επα-

ναχρησιμοποιημένων  εμπορευμάτων, είναι σημαντικό να διαχω-

ριστούν οι χώροι των εγκαταστάσεων όπου αποθηκεύονται οι επι-

στροφές από τα υπόλοιπα εμπορεύματα που είναι προς διανομή. Επι-

πλέον, θα πρέπει να γίνει διαχωρισμός των επιστροφών στα εμπο-

ρεύματα που είναι ακατάλληλα προς χρήση (ελαττωματικά, προς επι-

σκευή, κτλ) με εκείνα που ο πελάτης ζήτησε να επιστραφούν και εκ 

νέου να αποθηκευτούν. 

Υποβολή αναφορών: Είναι σημαντικό να καταχωρηθούν οι πληρο-

φορίες που συνοδεύουν μία επιστροφή σε σύντομο χρονικό διά-

στημα. Αρκεί να αναλογιστούμε μια πλατφόρμα αναφοράς που δι-

ατηρεί σε πραγματικό χρόνο, ακριβείς πληροφορίες σχετικά με την 

κατάσταση των εμπορευμάτων. Μια τέτοια διαδικασία, θα διαδρα-

μάτιζε σημαντικό ρόλο στη διατήρηση σταθερής ορατότητας των δι-

αδικασιών. Κατά την επιστροφή των εμπορευμάτων στην αποθήκη, 

είναι σημαντικό να γίνει άμεση εκτίμηση της κατάστασής τους έτσι 

ώστε να λαμβάνεται απόφαση σχετικά με την επαναχρησιμοποίηση 

ή την καταστροφή τους.     
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