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Streszczenie: Wyjasnienie kwestii: czym jest logistyka zwrotna i czemu warto nig zarza-
dza¢ — to gléwny cel niniejszego artykulu. Autorka, zaczynajac od definicji, opisuje caly
system zarzadzania zwrotami, skupiajac si¢ na korzysciach i glownych barierach funkcjo-
nowania zwrotnych lancuchéw dostaw. W drugiej czesci, na podstawie raportu firmy
PwC, autorka opisuje zalecenia sugerowane przez PwC dla firm, ktére chca usprawnic
swoje procesy zwrotne. Jednym z najwazniejszych zalecen jest wykorzystanie odpowied-
niego systemu informatycznego, ktory bedzie wspiera¢ podejmowanie decyzji w firmie.
Jednym z takich narzgdzi jest program SAP ERP — wedtug badan najpopularniejsze opro-
gramowanie na rynku. W ostatniej czgsci artykulu autorka pokazuje zalety nowych roz-
szerzen SAP, ktére umozliwiaja znaczne usprawnienie realizacji wszelkich zadan w ra-
mach logistyki zwrotnej.

Stowa kluczowe: logistyka zwrotna, zarzadzanie zwrotami, SAP ERP
DOI: 10.17512/znpcz.2017.1.1.22

Czym jest i na czym polega logistyka zwrotna?

Wedlug Rogersa i Tibben-Lembke, pionierow w tej dziedzinie, logistyka
zwrotna to proces, obejmujacy planowanie, kontrole przepltywu materiatow, zapa-
soOw w toku, dobr finalnych oraz powigzanych z nimi informacji z miejsca ich kon-
sumpcji do miejsca ich powstania, w celu odzyskania wartosci lub wilasciwego
sposobu ich unieszkodliwienia (Rogers, Tibben-Lembke 1999).

Mozemy powiedzieé, ze z logistyka zwrotng ma si¢ do czynienia we wszystkich
dziataniach zwigzanych z ponownym wykorzystaniem produktow i komponentow
oraz z przemieszczaniem towaréw z ich typowego miejsca przeznaczenia. Celem
tych dziatan jest uzyskanie wartosci lub poddanie utylizacji. Logistyka zawrotna
(reverse) zawsze wskazuje na przeciwny kierunek w klasycznym tancuchu dostaw
(forward) i przyczynia si¢ do powstania zamknigtej petli tancucha dostaw.
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Rysunek 1. Tradycyjny a zwrotny lancuch dostaw

Zrédto: (http:/cerasis.com/)

Przyjmujac, ze zamknigta petla tancucha dostaw obejmuje zaréwno przeplywy

w ramach tradycyjnego, jak i zwrotnego tancucha dostaw, wedlug Sadowskiego
mozemy wyr6zni¢ trzy skladowe zamknigtej petli tancucha dostaw (Sadowski
2010):

1.

Zarzadzanie logistyka i tradycyjnym — postepujacym — tancuchem dostaw, kto-
ry taczy si¢ z zarzadzaniem, koordynacjg oraz kontrola wszystkich strumieni
przeptywow fizycznych, wlacznie z przyptywem oryginalnych materiatow, cze-
$ci oraz finalnych produktow do centralnego magazynu i systemu dystrybucji,
jak rowniez poczatkowy fizyczny przeptyw do regionalnych i lokalnych maga-
zyndw oraz uzytkownikéw koncowych i nabywcow.

. Logistyka zwrotna, ktéra jest procesem wystgpujacym jako podzbiér systemow

zamknietych Iub autonomicznie. Logistyka zwrotna obejmuje petng koordyna-
cje i kontrolg, fizyczny odbiér i dostawe materiatdw, czgSci oraz produktow
z terenu do punktow przetwarzania, recyklingu lub utylizacji, a nastepnie prze-
kazanie ich z powrotem do odbiorcéw w terenie.

. Punkty serwisowe, przetwarzanie, diagnostyka i usuwanie zuzytych produktow

obejmuja dodatkowe ustugi, ktore pozwalajg przywroci¢ warto$¢ jednostkom
zwrdconym poprzez diagnoze, oceng, naprawe, przekazanie na rynki wtérne lub
zniszczenie.

Do gtéwnych zadan logistyki zwrotnej mozemy zaliczy¢: zbieranie, transporto-

wanie, powtoérne przetworzenie lub unieszkodliwianie, produktéw i opakowan
zwrotnych nadajacych si¢ do recyklingu (Fen 2011, s. 138).

Na pierwszy rzut oka wydaje si¢, ze logistyka zwrotna peini podobne funkcje

jak logistyka klasyczna, tylko dziata w przeciwnym kierunku. Jednak po glebszej
analizie mozna zauwazy¢ cechy, ktére potwierdzajg jej unikatowos¢ i skompliko-
wany charakter (Tabela 1).
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Tabela 1. Cechy logistyki zwrotnej

Cecha Interpretacja

Réznorodnosé celow Celami logistyki zwrotnej nie sg wytacznie cele
ekonomiczne, ale rowniez wskazniki spoleczne, takie
jak ochrona srodowiska czy spoteczna
odpowiedzialno$¢ biznesu (CSR)

Nieprzewidywalno$¢ popytu Zwroty produktow i opakowan pochodzacych

od konsumentow lub rynku zbytu sa nieprzewidywalne

w czasie, ilosci 1 jakosci; w takim przypadku ztozonosé¢
systemu logistycznego jest wigksza

Zbieznos¢ systemu W przeciwienstwie do dywergencji logistyki
,»W przod”, w odwroconym uktadzie logistycznym
mozemy zaobserwowaé konwergencje (rozbieznosci).
W tym systemie powr6t produktu wynika
z indywidulanych pobudek konsumenta

Niezgodno$¢ w uktadzie Zazwyczaj uzyteczne produkty zwracane przez
systemowym klientow lub sprzedawcow nie odpowiadaja
wymaganiom nowych klientow, przez to istniejg
trudnos$ci w ich odsprzedazy

Niskie koszty wejsciowe Przedmioty, ktore najczgsciej sg zwracane, to odpady
produkcyjne lub opakowania zwrotne. Wigkszos¢
zwrotow (od konsumentow lub sprzedawcow
detalicznych) jest transportowanych do dostawcy,

a nastepnie ponownie przetworzonych lub poddanych
ponownej obrobce w celu odsprzedazy. Oznacza to,
ze warto$¢ na wejsciu do systemu odwrotnego jest
bardzo niska

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie (Fen 2011, s. 138-139)

Wedlug Sadowskiego do cech charakterystycznych przeptywow zwrotnych mo-
zemy zaliczy¢ (Sadowski 2010, s. 186):
przemwny kierunek przeptywow w porownaniu z przeptywami klasycznymi;
— mniejszg intensywnos¢ przeplywow (wolumen);
— ciagly lub nieciggly charakter przeptywow;
— niepewnos$¢ czasu i miejsca pojawienia si¢ Zzwrotow;
— obnizong warto$¢ przeptywu w poréwnaniu z przeptywami klasycznymi;
— zmienng jako$¢ lub brak wiedzy na temat jakoSci zwracanych produktow.
Zastanowmy si¢ zatem, jak moze przebiega¢ droga towaru od konsumenta do
producenta? Przyktadowo: produkt wytworzony przez producenta w klasycznym
ujeciu przeptywa za posrednictwem sieci dostaw do klienta. W kazdym procesie
lub zarzadzaniu nim w posprzedazowej fazie obstugi klienta mamy do czynienia
z logistyka zwrotng. Jezeli towar jest wadliwy, klient zwraca go do sprzedawcy.
Firma produkcyjna musi podja¢ dziatania ,,usuwania” towaru z rynku, tzn. musi
zorganizowaé transport, przetestowaé¢ wadliwy produkt, zdemontowaé, naprawic,
podda¢ recyklingowi lub utylizacji. Produkt przemieszczany wzdtuz tancucha/sieci
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dostaw moze zosta¢ skierowany do ponownego zuzycia. Jednocze$nie razem
z produktem do miejsca naprawy przekazywane sg informacje dotyczace opisu
przedmiotu zwrotu, jego stanu w czasie zwrotu, jak rowniez wiadomosci o klien-
cie. Ale niestety biorgc pod uwage obecny stan rozwoju logistyki zwrotnej, prze-
chwytywanie informacji w procesie nie wystgpuje albo wystepuje z mniejszg do-
ktadnoscia.

Najczesciej w praktyce powstaja nastgpujace kategorie zwrotow: zwroty do
sprzedawcy w celu naprawy, zwrot z tytutu btedu handlowca w zaméwieniu, btedy
w zamowieniu z winy samego klienta, bledy systemu przetwarzania, bledy w ilo-
sci, nickompletne przesyitki, zwrot z powodu zdublowania wysytki, zdublowania
zamowienia klienta, braku zamoéwienia, braku czgs$ci, uszkodzenia (produkt nie
dziata lub dziala wadliwie), nadmiernych zapaséw, przesuni¢cia miedzymagazy-
nowego, przeterminowanego produktu, reklamacji w transporcie (Rogers, Tibben-
-Lembke 2014, s. 41-42).

Zwroty niechcianych lub wadliwych towaréw powoduja duzo problemow w za-
rzadzaniu fancuchem dostaw, przez co konieczne jest specjalne ich traktowanie.
Bez zintegrowanych systemow informatycznych i biezacego przekazywania infor-
macji sprawne zarzadzenie zwrotnym tancuchem dostaw jest niemozliwe. A to
sprawia, ze obecnie obserwujemy znaczny wzrost zainteresowania problematyka
zwrotOw zarOwno w nauce, jak i biznesie.

Korzysci i bariery wdrazania logistyki zwrotnej

Mollenkopf i Closs bardzo shusznie podsumowali, Ze logistyka zwrotna jest czg-
sto postrzegana jako niechciane dziecko zarzadzania tancuchem dostaw. Traktuje
si¢ ja jako niezbedny koszt dziatalno$ci gospodarczej, przymus przypisOw praw-
nych lub ,,zielony” marketing. Ale coraz wigcej firm zaczyna rozumiec, ze logisty-
ka zwrotna moze by¢ dzialaniem strategicznym, ktoére przyczyni si¢ do zwicksze-
nia konkurencyjnosci tancucha dostaw w dhluzszym okresie (Mollenkopf, Closs
2005, s. 34).

Do korzysci, ktore przynosi logistyka zwrotna, wedlug Vaz mozemy zaliczyé
(Vaziin. 2013, s. 467):

1. Redukcj¢ kosztéw — ponowne wykorzystanie materiatdow i gospodarka opako-
waniami zwrotnymi moze zapewni¢ dodatkowe przychody.

2. Pozytywny wptyw na §rodowisko — np. ekoprojektowanie produktow oraz mi-
nimalizacja odpadoéw poprzez wprowadzenie ich do ponownego obrotu.

3. Przewagg konkurencyjng — jednym ze sposobow uzyskania przewagi konkuren-
cyjnej na rynku jest wprowadzenie liberalnej polityki zwrotow towarow (np.
firma Zalando, ktéra ma 100 dni na zwrot) (Zalando 2016).

4. Dyferencjacj¢ wizerunku firmy — zadeklarowanie siebie jako firmy spotecznie
odpowiedzialne;j.

Aby zrozumieé, jak logistyka zwrotna moze tworzy¢ warto$¢ dodang, konieczne
jest zrozumienie zarowno marketingowych, jak i logistycznych elementow tego
procesu. Z marketingowego punktu widzenia skuteczne zwroty moga poprawic
percepcje jakosci produktow wsrdd klientdw, pomagaja zminimalizowaé ryzyko
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zakupu 1 zwigkszy¢ warto§¢ firmy poprzez nastawienie firmy na dobro obywateli.
Z punktu widzenia logistyki zwrocone produkty, ktore sg obslugiwane w trybie
przyspieszonym, bedg wiaczone do klasycznego tancucha dostaw w ich obecnej
formie, jako odnowione i zregenerowane produkty lub jako czeSci zamienne. Moze
to spowodowaé¢ dodatkowe przychody, obnizy¢ koszty operacyjne i zminimalizo-
wac koszty odszkodowan za towary wadliwe lub nieaktualne (Mollenkopf, Closs
2005, s. 34).

Korzysci, ktore moze przynies¢ logistyka zwrotna, niestety nie sa dostrzegane
przez kierownictwo i menedzerow europejskich firm. W ich domniemaniu logisty-
ka zwrotna jest powigzana wylacznie z gospodarkg odpadami oraz zuzytymi opa-
kowaniami. A tak naprawde logistyka zwrotna w wigkszej mierze dotyczy rekla-
macji oraz zwrotoOw towarow, ktorych klient nie chce lub nie potrzebuje. Podczas
gdy funkcje logistyczne i1 dystrybucyjne sg dobrze zdefiniowane i majg swoje sys-
temy informacyjne, logistyka zwrotna ze wzgledu na swoja specyfike, ilos¢ i czg-
stotliwo$¢ zwrotow jest traktowana w firmie jak co$ nietypowego i niechcianego.

W 2008 roku firma PricewaterhouseCoopers (PwC) opracowata raport dotycza-
cy logistyki zwrotnej w przemysle elektronicznym. Wedlug ich badan gtownymi
barierami we wdrozeniu zwrotnego tancucha dostaw sg (PwC 2008, s. 5):

— mate uznania logistyki zwrotnej w tworzeniu przewagi konkurencyjnej;

— nie do konca znane koszty logistyki zwrotnej;

— brak wspotpracy w zwrotnym lancuchu dostaw;

— brak odpowiednich systemow zarzadzania;

— ograniczona mozliwo$¢ prognozowania i planowania;

— brak wyraznych zasad i wytycznych dotyczacych polityki zwrotow;

— trudno$¢ w odnalezieniu zrodia bledu;

— czas reklamacji i przetwarzania;

— trudno$¢ w odnalezieniu odpowiedniego programu informatycznego dla prze-
twarzania zwrotow;

— wysokie podatki;

— skomplikowane formalnosci celne.

Na podstawie badan firma PwC okreslita kilka waznych zalecen dla firm, ktore
chcg usprawni¢ swoje procesy zwrotne.

Po pierwsze, trzeba zacza¢ od krytycznej analizy wewngtrznej sytuacji w orga-
nizacji. Nalezy zidentyfikowa¢ neurologiczne obszary w zwrotnym tancuchu do-
staw 1 oszacowac ich skutki finansowe. Priorytetem jest uswiadomienie kierownic-
twu wyzszego szczebla, ze musi dostrzec potrzebe zmian, potencjalne mozliwosci
doskonalenia oraz korzysci finansowe.

Po drugie, istotne jest tworzenie §wiadomosci w firmie, ze podejécie zoriento-
wane na klienta przyniesie wartos¢ dodang. Waznym momentem jest przelozenie
wymagan klientéw na kluczowe wskazniki wydajnosci firmy, dzieki ktorym mene-
dzerowie moga skutecznie sterowaé operacjami w zwrotnym tancuchu dostaw.

Po trzecie, tak samo jak przeptywy ,,do przodu”, zwrotne przeplywy nie sg dzia-
falno$cig prowadzong przez jeden dzial lub zespoél. Decyzje w goérnym toku
(upstream) tancucha dostaw w duzym stopniu majg wptyw na decyzje w dolnym
toku (downstream). W celu zoptymalizowania zwrotnego tancucha dostaw ko-
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nieczna jest wspoltpraca wszystkich dziatéw (od B&R do finanséw i podatkow),
a takze kluczowych parterow firmy. Dziatania takie pozwolg usprawni¢ zarzadza-
nie catym tancuchem dostaw.

Po czwarte, zwracanie duzej ilosci towarow jest ucigzliwe dla kazdej firmy.
W zwiazku z tym kluczowym etapem w zarzadzaniu zwrotnym tancuchem jest
zapobieganie powstaniu zwrotow. Zrozumiate warunki zwrotéw oraz zharmonizo-
wane i ujednolicone zasady polityki zwrotow sg w tym przypadku koniecznoscia.

Po piate, technologie informatyczne, oprogramowania i sprzet maja zasadnicze
znaczenie dla kontroli i przejrzystosci wszystkich procesow w tancuchu zwrotnym.
Badania firmy PwC wskazuja na wyrazng luke pomigdzy znaczeniem a zadowole-
niem z systeméw IT w zarzadzaniu logistykg zwrotng. Tylko najlepsze w swoim
segmencie firmy sa w stanie zintegrowa¢ odpowiednie systemy informatyczne.
Taki system musi by¢ przejrzysty w celu usprawnienia wydajnosci i automatyzacji
procesow, co pozwoli zmniejszy¢ ryzyko btedow (PwC 2008, s. 7-8).

System SAP ERP dla obstugi logistyki zwrotnej

W swoim raporcie w aneksie B firma PwC zamie$cita liste oprogramowan, kto-
re pozwola efektywnie zarzadza¢ zwrotami w tancuchu dostaw. Wsrod nich jest
bardzo znane oprogramowania klasy ERP — SAP ERP. Jest to zintegrowany system
informatyczny, ktory ma na celu efektywne zarzadzanie przedsigbiorstwem po-
przez optymalizacje proceséOw produkcyjnych, logistycznych, finansowych i in-
nych. Wedlug statystyk jest to system najczgéciej wybierany przez firmy na $wie-
cie, a korzysta z niego ponad 12 milionow uzytkownikéw. Rowniez w Polsce SAP
pokrywa znaczna czg$¢ (prawie 40%) rynku oprogramowania biznesowego.
(http://www.forbes.pl/...). System SAP ERP od dawna posiada narzedzia obstugu-
jace procesy logistyki zwrotnej, takie jak zlecenia zwrotu w sekcji SD (Sprzedaz
i Dystrybucja) czy zamowienia zwrotne w MM (Gospodarka materiatowa i Zaopa-
trzenie). Dane narzedzia umozliwiajg rejestracje zwroéconych towaréw, wykonanie
ich przyjecia, wydanie zwracanych materialdow do dostawcoéw oraz zaksiegowanie
odpowiednich faktur korygujacych (https://www.bcc.com.pl/...). Niestety w obec-
nej sytuacji biznesowej jest to niewystraczajace, aby w nalezny sposob zaspokoi¢
coraz bardziej ztozone wymagania logistyki zwrotnej. System SAP ERP szybko
reaguje na zmiany rynkowe i wyszed! z inicjatywa, wprowadzajac nowe funkcje
— rozszerzone zarzadzanie zwrotami 1 i 2 (LO-ARM — Advanced Returns Mana-
gement 1 & 2) dostgpne z pakietem rozszerzen EHP4 (w tej wersji nie sg dostgpne
wszystkie funkcje) i EHP6, ktore znacznie zwigkszaja zakres mozliwosci systemu
(https://www.bcc.com.pl/...). Jest to instrument dla obstugi wszystkich rodzajow
zwrotow — zwroty dokonane przy kasie w sklepie, zwroty wymagajace przemiesz-
czenia na magazyn, lgcznie z pozniejszg logistyka zwrotna, 1 bezposredni transport
od klienta do dostawcy (Veerabhadrappa 2011). W danym systemie wyroznia si¢
rozszerzone zwroty od klientow (Customer Returns) oraz rozszerzone zwroty do
dostawcow (Supplier Returns) — przy czym jako dostawce nalezy rowniez rozu-
mie¢ inny zaklad tej samej jednostki gospodarczej lub innej. W nowym rozszerze-
niu mozna znalez¢ szereg nowych narzedzi, gwarantujacych doktadnos¢é w odwzo-
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rowaniu procesOw zwrotow; pelng integracje¢ czynnosci wykonywanych w proce-
sie; automatyczne tworzenie kluczowych dokumentoéw oraz mozliwosci $ledzenia
catych procesow end-2-end.

Funkcjonalno$¢ rozszerzonych zwrotdéw bez watpienia wnosi nowa jako$¢
w zakresie obstugi procesow logistyki zwrotnej w systemie SAP ERP. Udostep-
nione narzgdzia umozliwiajg znaczne usprawnienie realizacji wszelkich zadan
w ramach logistyki zwrotnej, na przyktad: wykonywanie inspekcji zwroconych
materialow; przekierowywanie materiatow na wskazane rodzaje zapaséw lub ich
ztomowanie; zwracanie materialdéw do dostawcow lub innych zaktadow; naprawia-
nie zwroconych materiatdw wewnatrz organizacji lub u podwykonawcdow; dostar-
czanie zamiennikow klientom; otrzymywanie zamiennikoéw od dostawcow itp.
Rozszerzone zwroty sg czyms$ wigcej niz pojedyncza funkcjg biznesowa, poniewaz
umozliwiajg realizacj¢ ztozonych scenariuszy biznesowych. Warto$¢ dodana ulo-
kowana jest jednak nie tylko w tym, co nowe narzedzia potrafia wykonywaé, lecz
rowniez w tym, w jaki sposob to robia (https://www.bcc.com.pl/...).

Podsumowanie

W wysoko rozwini¢tych krajach logistyka zwrotna stala si¢ waznym czynni-
kiem ekologiczno-ekonomicznym, ktéry przyczynia si¢ do konkurencyjnosci tan-
cuchow dostaw. W czasach, kiedy firmy starajg si¢ zaoszczedzi¢ kazda ztotowke
i zoptymalizowa¢ wszystkie mozliwie procesy, menedzerowie coraz czesciej zau-
wazaja korzysci ekonomiczne i ekologiczne, ktére moze przynies¢ nalezne zarza-
dzanie strumieniami zwrotnymi. Aby system logistyki zwrotnej przynosit jak naj-
wigcej korzysci, firmy muszg postrzegac logistyke zwrotng jako narzedzie poprawy
poziomu obshugi klienta, zwickszenia przewagi konkurencyjnej oraz zmiany wize-
runku korporacyjnego. Do gtéwnych przyczyn powstania zwrotow mozemy zali-
czy¢ coraz krotszy cykl zycia produktéw oraz coraz bardziej liberalne przepisy
prawne. W logistyce zwrotnej jednym z waznych probleméw jest trudnosc
w przewidzeniu ilo§ci zwrotdw i popytu na nie. Skomplikowana staje si¢ rowniez
dystrybucja produktéw zwrotnych w fazie ich skupu. Procesy przeptywow
w zwrotnym fancuchu dostaw sg mato przejrzyste. Niemniej wymagaja doktadnego
planowania, duzych naktadow pracy, Scistej wspotpracy miedzy ogniwami lancu-
cha zwrotnego oraz dobrych programéw IT, ktore usprawnig wszystkie procesy
w firmie.
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USEGE OF ERP CLASS SYSTEM - SAP AS A CONDITION OF
EFFECTIVE RETURN MANAGEMENT

Abstract: Explanation of task: what logistics is and why it is worth managing it is the main
goal of this article. The author, beginning with definition, describes the whole return
management system and focusing on benefits and major barriers in reverse supply chains. In
the second part, based on the PwC report, the author defines the recommendations suggested
by PwC for companies requiring to improve their return processes. One of the most
important recommendations is to use an appropriate IT system that will support company in
decision-making process. According to research, one of such tools is SAP ERP — the most
popular software on market. In the last part of the article, the author shows the benefits of the
new SAP extensions, which significantly improve the performance of any reverse logistics
task.
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