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Rozwdj sektora ustug, w tym ustug logistycznych, zwiaza-
ny jest ze zmianami zachodzacymi w systemie gospodarczym
panstw. Elastycznos¢ dochodowa popytu ustug jest znacznie
wieksza, niz ma to miejsce w przypadku towarow, co skutku-
je miedzy innymi systematycznym wzrostem $wiadczonych
ustug. Rynek ustug logistycznych od lat rozwija sie w kierun-
ku zwiekszenia stopnia ich realizacji w ramach outsourcingu
definiowanego jako ,wytaczenie ze struktury organizacyjnej
przedsiebiorstwa pewnych funkgji (ustug) i przekazanie ich do
realizacji wyspecjalizowanym firmom”2. Polskojezycznymi
odpowiednikami pojecia outsourcing sa terminy: wydzielenie, od-
noszacy sie do outsourcingu wewnetrznego lub wyodrebnienie,
zwigzany z outsourcingiem zewnetrznym3. Istotng kwestig
w tym obszarze pozostaje bez watpienia zapewnienie wyma-
ganej jakosci swiadczenia ustug, ktoéra pozostaje gwarantem
prawidlowego funkcjonowania organizacji. Jak wynika
z corocznych raportow ,, Third Party Logistic”, zawierajacych
szeroka analize Swiatowego sektora ustug outsourcingo-
wych, najwazniejszym problemem we wspétpracy pomiedzy
partnerami outsourcingowymi pozostaje zagadnienie niedo-
trzymywania jakosci dostarczanych ustug (w 2006 roku doty-
czylo to 51% przedsiebiorstw, natomiast w 2007 roku 46%)*.
Firmy wskazuja te kwestie jako najwiekszy problem rzutuja-
cy i zakiocajacy relacje z kontrahentami zewnetrznymi, ocze-
kujac wprowadzania mechanizmoéw zapewniajacych odpowied-
nig, wysoka jakos$¢ ustug swiadczonych na ich rzecz.

Celem artykutu jest wskazanie roli i znaczenia jako$ci
w outsourcingu ustug logistycznych jako kluczowego czynni-
ka we wspélpracy z partnerem zewnetrznym oraz préba zde-
finiowania podstawowych miernikéw pozwalajacych na oce-
ne jakosci dostarczanych w ramach outsourcingu ustug
logistycznych.

Istota ustug logistycznych

Swiadczenie wszelkiego rodzaju ustug, definiowanych jako
»dzialalnos¢ polegajaca na wykonaniu zadan zleconych przez
klienta™, jest nierozerwalnie zwigzane z dziatalnoscia logi-
styczna. W literaturze przedmiotu wystepuje szereg definigji
okreslajacych pojmowanie ustug w ujeciu logistycznym, kto6-

re zasadniczo réznia sie miedzy soba stopniem uszczegofo-
wienia. Jedna z nich okresla ustugi logistyczne jako ,,produkt
stanowiacy zbior zyczen i oczekiwan klienta®, odzwierciedla-
jac ich istote, przejawiajaca sie w jak najpetniejszym, zgod-
nym z oczekiwaniami, zaspokojeniu potrzeb strony zaintere-
sowanej zakupem danej ustugi. Zarzadzanie logistyczne
ustugami, majace na celu spetnienie tych oczekiwan, to nato-
miast proces planowania i wykonania ustugi, z uwzglednie-
niem analizy potrzeb, mozliwosci i sposobow swiadczenia tych
ustug, w calym fancuchu dostaw, od producenta az do ich kon-
sumenta’.

Ustugi, czyli zasadniczo niematerialne czynnosci, oferowa-
ne przez jedna strone w celu zaspokojenia potrzeb drugiej stro-
ny bez przeniesienia prawa wtasnosci®, charakteryzuja sie
przede wszystkim: niematerialnoscia, nietrwatoscia, niejedno-
rodnoscig, symultanicznoscia, heterogenicznoscig i komple-
mentarnoscia.

Podstawowa cecha ustug — niematerialno$¢ — wynika z bra-
ku ich cech fizycznych, skutkujac sytuacjg organizacyjno
— gospodarcza, w ktérej:

e usiug nie mozna magazynowac

e ustug nie mozna chronic¢ przez patenty

¢ usfug nie mozna bezposrednio pokazywaé w ramach akty-
wizacji sprzedazy

e trudno znalez¢ podstawe do ksztattowania cen inna, niz ce-
ny ustug konkurencyjnych

e trudno poddac probie i wstepnej ocenie projekt ustugi

® czesto wartos$¢ ustug jest niemozliwa do oceny przez kon-
sumenta przed jej zakupem.

Istota ustugi rozni sie diametralnie od wyrobu materialne-
go, ale na podstawie cyklu zycia produktow dokonano
w przeszlos$ci wyréznienia etapow zwigzanych z jej realizacja.
Charakterystyczne etapy procesu $wiadczenia ustug to'%:

e badanie rynku i potrzeb klientéw z zakresu mozliwych do
zaoferowania ustug

e sformutowanie ogolnej oferty ustug

¢ projektowanie procesu wykonania konkretnej zamoéwionej
ustugi

e realizacja procesu wykonania ustugi

1 Ppik dr inz. T. Jalowiec pracuje w Zakfadzie Kierowania Procesami Logistycznymi na Wydziale Zarzadzania i Dowodzenia Akademii Obrony Narodowe;j.

Artykut recenzowany (przyp. red.).
2 Stownik wyrazow obcych, PWN, Warszawa 2004, s. 687.

3 Por. M. Trocki, Outsourcing — metoda restrukturyzacji dziafalnosci gospodarczej, PWE, Warszawa 2001, s. 13; Ch. Siepermann, Das Outsourcing von Logistikdien-

stleistungen, ,Das Wirtschaftsstudium” nr 8-9/2002, s. 1049.

4 Patrz: 2007 Third Party Logistic. Results and Findings of the 12th Annual Study — www.pl.capgemini.com/resources/thought_leadership/thirdparty logistics_2007/;
2006 Third Party Logistic. Results and Findings of the 12th Annual Study — www.sdn.sap.com

5 Stownik jezyka polskiego — tom 5, PWN, Warszawa 2007, s. 493.

6 Kompendium wiedzy o logistyce, pod red. E. Gotembskiej, PWN, Warszawa 2007, s. 235.

7 Tamze.

8 Por. S. Borkowski, E. Wszendybyl, Jakosc i efektywnosc ustug hotelarskich, PWN, Warszawa 2007, s. 10.
9 Logistyka, pod red. D. Kisperskiej-Moron, S. Krzyzaniaka, ILiM, Poznan 2009, s. 214.
10 R. Knosala i zesp6t, Komputerowe wspomaganie zarzadzania przedsiebiorstwem, PWE, Warszawa 2007, s. 207.
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e kontrola wykonania ustugi i spetnienia wymagan

® ocena wykonania ustugi przez wykonawce oraz wedtug opi-
nii klienta

® analiza uwag dotyczacych wykonania ustugi i wprowadze-
nia korekt do oferty oraz procesu projektowania ustugi.

Grupujac szczegolowe przedsiewziecia zwigzane z realizacja
ustugi logistycznej, mozemy w tym zakresie zdefiniowac 4 za-
sadnicze fazy, to jest: faze przygotowawczo — organizacyjna, fa-
ze realizadji, faze kontroli oraz faze pokontrolna. Zjawiska i pro-
cesy wystepujace w ramach poszczegolnych faz swiadczenia
ustugi charakteryzuja sie bezposrednig zaleznoscia od typu i kon-
dygji gospodarki, w ktorej zachodza, oddziatywujac na jej wszyst-
kich uczestnikéw. Na rysunku 1 przedstawione zostaly etapy
Swiadczenia ustugi logistycznej wraz z zakresem czynnosci re-
alizowanych przez ustugodawcow i ustugobiorcow.
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BADANIE POTRZEB ZDEFINIOWANIE
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Rys. 1. Etapy $wiadczenia ustugi logistycznei.
Zrédto: opracowanie wtasne.
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Istotne znaczenie w rozwazanym obszarze ma bezposred-
ni kontakt ustugodawcy i ustugobiorcy, a takze niemozliwos¢
jej pomiaru przed wykonaniem oraz ograniczona mozliwos¢
wielokrotnych pomiaréw po realizacji. Wynika z tego miedzy
innymi konieczno$¢ precyzyjnego zdefiniowania szczegétowych
wymagan dotyczacych okreslonej ustugi na etapie przygoto-
wawczo — organizacyjnym oraz dokonanie wyboru wtasciwe-
go podmiotu, gwarantujgcego odpowiedni poziom ich reali-
zacji. Szczegoélnego znaczenia kwestie te nabierajg
w odniesieniu do ustug logistycznych, realizowanych na
rzecz przedsiebiorstwa przez podmiot zewnetrzny w ramach
outsourcingu.

Outsourcing ustug logistycznych

Koncepgja outsourcingu wykorzystywana jest w praktyce go-
spodarczej od wielu lat, ale jej prawdziwy rozkwit przypada
na Il potowe XX wieku. Przedsiebiorstwa, dostrzegajac korzy-
Sci wynikajace z realizacji szeregu zadan przez kontrahentéw
zewnetrznych, decyduja sie na przekazanie kolejnych obsza-
réow partnerom outsourcingowym. Globalna konkurencja po-

woduje, ze na ten rodzaj wspoétpracy decyduje sie coraz wie-

cej firm w celu zmniejszenia kosztoéw, optymalizacji procesow

i lepszej koncentracji na podstawowej dziatalnosci bizneso-

wej. Do najwazniejszych przyczyn stosowania outsourcingu

przez przedsiebiorstwa nalezy zaliczy¢!!:

e redukgje i kontrole kosztow operacyjnych

e zwiekszenie koncentracji firmy na podstawowej dziatalno-
Sci

e uzyskanie dostepu do mocy produkcyjnych najlepszej jako-
sci

e zwolnienie wlasnych zasobow i wykorzystanie ich do innych
celow

e uzyskanie zasobow, ktérymi organizacja nie dysponuje

® przyspieszenie pojawiania sie korzysci wynikajacych z restruk-
turyzagji

® uporanie sie z funkcjg trudng do wykonania lub niemozli-
wa do kontrolowania

® pozyskanie kapitalu

® podziat ryzyka

e doplyw gotowki.

Obstuga procesow zarzadzania przez specjalistyczne firmy,
ktore maja znacznie wieksze doswiadczenie i potencjat w da-
nym obszarze, prowadzi do optymalizacji i zwiekszenia efek-
tywnoSci realizacji zadan. Najwazniejsze korzysci z calej ga-
my zalet, zwiazane z realizacjg ustug logistycznych w ramach
outsourcingu, to'2:
® poprawa poziomu jakosci ustug zwigzanych z podstawowa
dziatalnoscia firmy
e mozliwos¢ koncentracji sil i srodkéw na zasadniczych
funkcjach firmy

® mozliwos¢ skoncentrowania sie decydentéw na zarzadza-
niu zasadniczymi procesami firmy

e redukcja ilosci infrastruktury (zmniejszenie naktadéw inwe-
stycyjnych i kosztow biezacej eksploatacji)

e dostep do wiedzy i do§wiadczenia operatoréw logistycznych,
czesto liderow rynkowych (osiagniecie najwyzszego pozio-
mu ustug w danej dziedzinie).

Ustugi outsourcingowe dotyczg zwykle proceséw, zadan

i funkgji, ktére nie sg zasadnicze w realizacji celow instytugcji

i gdzie instytucja ta nie buduje wiasnych kompetencgji. Ich de-

terminantem jest zawsze wystepowanie'3:

e wartosci dostarczonego rozwigzania — ma ona wplyw na kon-
kurencyjnos¢ przedsiebiorstwa, wspiera dzialalnos¢ podsta-
wowa firmy, moze by¢ krytyczna dla jej funkcjonowania

e diugookresowej relacji — wynikajaca z minimalizagji ryzyka
procesu zmiany oraz dlugoterminowego zwrotu z inwesty-
¢ji, wynikajacego z kosztéw poczatkowych przedsiewziecia

® zarzadzana lub wspdtzarzadzana przez dostawce — kompe-
tencje wylacznie operacyjne nie wystarczaja do utrzymania
przewagi dzialalnosci w obslugiwanym fragmencie ze
wzgledu na zmienno$¢ otoczenia.

Ze wzgledu na podzial podmiotéw w procesie outsourcin-
gowym, przyjmuje sie nastepujaca klasyfikacje wedtug stop-

11 Ch. L. Gay, ]. Essinger, Outsourcing strategiczny. Koncepcje, modele i wdrozenie, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002, s. 16-17.
12 Logistyka dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, pod. red. K. Rutkowskiego, SGH, Warszawa 2005, s. 91.

13 www.instytut-outsourcingu.pl (dostep: 14.01.2010).
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nia zlozonosci tancucha wartosci oraz zakresu, ktérego do-

tycza'#:

e uslugi proste — polegaja na przekazaniu zadan, ktére mo-
g3 by¢ realizowane w dowolny spos6b i naleza do grupy funk-
¢ji/zadan ubocznych, to znaczy nie majg bezposredniego
wplywu na realizacje celéw organizacji (na przyktad sprza-
tanie, ochrona mienia, dostawa materialéw biurowych itp.)

e ustugi outtaskingu — polegajg na przekazaniu konkretnych
aktywnosci/zadan jako elementu procesu do wykonania pod-
miotowi zewnetrznemu (na przykfad wykonywanie backup-
-6w oprogramowania, drukowanie dokumentéw, zebranie
kandydatow na nowych pracownikow, ustugi telefoniczne,
wprowadzanie danych, digitalizacja dokumentow)

¢ uslugi outsourcingu selektywnego — polegaja gtéwnie na
Swiadczeniu ustug dotyczacych kompletnych procesow
operacyjnych (na przyktad hosting aplikacji, proces windy-
kagji, naliczanie wynagrodzen pracownikéw, help — desk, ob-
stuga korespondencji przychodzacej, ustugi sieciowe, ser-
werowe, zarzadzanie stacjami roboczymi oraz dostepem
i zarzadzaniem bazami danych)

e uslugi outsourcingu proceséw biznesowych (BPO — Business
Process Outsourcing; BPM — Business Process Management)
— uslugi przekazania proceséw biznesowych do realizacji
przez firme zewnetrzng, ktoére majg charakter strategiczny,
gdyz oddzialywuja na cala organizacje, sa krytyczne z punk-
tu widzenia prowadzonego biznesu (ale nie stanowig klu-
czowych kompetencji zwigzanych z podstawowa dziatalno-
Scig i przewaga na rynku z nich wynikajaca) oraz wspierajg
realizacje jej podstawowych celéw (na przykiad zarzadza-
nie centrum danych, obstuga finansowo — ksiegowa, obstu-
ga HR (Human Resources — zarzadzanie zasobami ludzkimi),
zarzadzanie flota, obstuga klienta oraz dziatah marketingo-
wych, outsourcing kanatow sprzedazy, obstuga call center,
zarzadzanie programami lojalnosciowymi)

¢ uslugi outsourcingu strategicznego — dotycza zwykle catych
funkgji realizowanych w korporagji i polegaja na zasadniczej
zmianie w sposobie realizacji tej funkgji, wigczajac jej role
w organizagji, z rownoczesnym wydzieleniem istotnych pro-
cesow tej funkgji do realizacji przez firme zewnetrzng (na
przykiad Outsourcing HR, Outsourcing IT, Outsourcing
F&A). Jednym z typow outsourcingu strategicznego jest out-
sourcing transformacyjny, polegajacy na przejeciu petnej od-
powiedzialno$ci za caly dzial czy departament z jednocze-
sng restrukturyzacjg i przebudowaniem wszystkich operacji
i procesow wystepujacych w jego ramach.

Obecnie rynek outsourcingu skfada sie z trzech segmentow.
Pierwszy (BPO) zapewnia zewnetrzne ustugi zarzadzania
i kontroli finanséw, ksiegowosci, prowadzenia rozliczen
ptacowych i podatkowych, zarzadzania procesami zakupow
i sprzedazy, HR i rekrutacji, marketingu, audytu i kontroli we-
wnetrznej oraz zarzadzania, kontrolingu sprzedazy i zespo-
tow handlowych. Drugim segmentem jest SSC (Shared Servi-
ce Center), czyli centra ustug wspolnych, ktére w Polsce
tworzone sg wewnatrz grupy kapitalowej przedsiebiorstwa,
w formie wydzielonego oddziatu lub oddzielnej spétki,

14 Tamze.

ze 100% kapitalem spoétki matki, a oferujace ustugi dla swo-
jego przedsiebiorstwa oraz dla jego klientéw. Trzecim seg-
mentem rynku jest outsourcing ustug informacyjnych ITO (In-
formation Technology Outsourcing)'>.

We wszelkich typach operacji zwigzanych z realizacjg zle-
conych ustug najbardziej pozadang wielkoScig pozostaje
atrybut jakosSci. Monitorowanie i pomiar jakoSci ustug stano-
wi krytyczny i zbiorowy priorytet organizacji, zapewniajac uzy-
skanie duzej efektywnosci podejmowanych dziatan.

Larzgdzanie jakoscig ustug logistycznych

Zarzadzanie jakoscig ustug logistycznych ma charakter wie-
lowymiarowy i interdyscyplinarny, stawiajac przed osobami od-
powiedzialnymi za zagwarantowanie wymaganego poziomu
$wiadczenia ustug koniecznos$¢ wszechstronnego i dogtebne-
go przygotowania. Ewolucja koncepgji zarzadzania jakoscia do
wspolczesnego jej wymiaru przebiegata wieloetapowo. W li-
teraturze przedmiotu mozna spotkac rézne ujecia historii te-
go zjawiska, przebiegajace od pojedynczych dziafan, majacych
na celu zagwarantowanie wtasciwej jakosci wyrobu/ustugi, po
wspolczesny, calosciowy jej wymiar, definiowany jako komplek-

KOMPLEKSOWE
ZARZADZANIE JAKOSCIA

ZAPEWNIENIE JAKOSCI

STEROWANIE JAKOSCIA
KONTROLA

Rys. 2. Ewolucja zarzqdzania jakosciq.
Zrédto: J. tuczak, A. Matuszak-Flejszman, Metody zarzqdzania jako-
scig. Kompendium wiedzy, Quality Progress, Poznan 2007, s. 29.

sowe zarzadzanie jakoscig — TQM (Total Quality Menagement).
Na rysunku 2 przedstawione zostaly poziomy ewolucji zarza-
dzania jakoscia.

Wspdltczesne zarzadzanie jakoscia, czyli planowe i zorgani-
zowane oddziatywanie systemu zarzadzajacego na procesy, za-
soby i jednostki systemu zarzadzanego, obejmujacego wszel-
kie aspekty zwiazane ze spetnieniem wymagan jakos$ciowych,
obejmuje wszystkie dziatania zwigzane z: polityka, planowa-
niem, sterowaniem, zapewnieniem oraz doskonaleniem jako-
Sci. Podejmowane w tych obszarach dziatania nalezy rozpatry-
wac w trzech aspektach!®:

e technicznym — badania rynkowe, polityka jakosci, techniki
regulagji jakosci, koordynacja funkgji ksztaltowania jakosci,
audyt

15 P, Stefaniak, Dobre perspektywy rozwoju usfug outsourcingowych w Polsce — www.wnp.pl (dostep: 14.01.2010).

16 E. Skrzypek, Jakosc i efektywnosc, Wydawnictwo UMCS, Lublin 2002, s. 73.
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® spolecznym — nowa postawa kierownictwa przedsiebiorstw,
style kierowania, praca w zespolach roboczych, ciagte
szkolenia, klimat otwarto$ci

® ekonomicznym — koszty jakosci i analiza wartosci.

Podejmujac dziatania majace na celu zapewnienie i dosko-
nalenia jakoS$ci danej ustugi logistycznej, nalezy pamietac, ze
w klasycznym rozumieniu jako$¢ ustugi zwigzana jest z!7:
® okresleniem stopnia zaspokojenia potrzeb nabywcy
® sprecyzowaniem poziomu zapewnienia satysfakcji konsumen-

tom
® zdefiniowaniem zgodnosci ustugi z modelem, wzorcem lub

odpowiednio ujetymi wymaganiami
e okresleniem pierwszenstwa danej ustugi przed inng ustuga

w wyniku przeprowadzonych badan poréwnawczych

® oznaczeniem dajacych sie wyodrebnic cech ustugi.

W literaturze przedmiotu wystepuje szereg modeli zarza-
dzania jakoscia, opracowanych przez czofowych propagato-
réw nowego podejscia do zarzadzania i jakosci, takich jak:
E. Deming, W. A. Stewart, Ph. Crosby, A. V. Feigenbaum, J. Ju-
ran, Ch. Gronroos, E. Gummesson, V. Zaithmal, L. Berry, A. Pa-
rasuraman, K. Ishikawa. Zaproponowane i opisane przez nich
modele znalazly odzwierciedlenie w stosowanych wspétcze-
$nie w praktyce systemach zapewnienia jakoSci, opartych na
bazie norm serii ISO 9000, powszechnie stosowanych w or-
ganizacjach. Aktualna wersja normy obowigzujgca w Polsce to
PN-EN ISO 9001: 2009, ktéra w 2009 roku zastapita PN-EN
ISO 9001: 2008, wprowadzajac metodg uznania EN
ISO 9001: 2008 opublikowang 15 listopada 2008 roku przez
Miedzynarodowg Organizacje Normalizacyjng (ISO — Interna-
tional Organization for Standardization). Norma ISO 9001: 2008
jest podstawa do wdrozenia i certyfikacji Systemu Zarzadza-
nia Jakoscia (SZJ) w instytucjach i organizacjach. Uniwersalna
konstrukcja normy, nie zawierajaca wymagan dotyczacych wy-
robu, a wytacznie wymagania dotyczace systemu zarzadzania,
pozwala na wdrozenie SZJ zar6wno w przedsiebiorstwach pro-
dukcyjnych, ustugowych, jak i w administracji publiczne;j.

ISO 9001: 2008 jest w duzej mierze oparta na koncepcji TQM

i kieruje sie podobnymi zasadami'8:

® koncentracja na kliencie — skupienie sie na aktualnych oraz
przysztych potrzebach klienta oraz dziatania w celu ich za-
spokojenia

® przywodztwo — kadra kierownicza jest odpowiedzialna za
wyznaczenie polityki, celow, strategii i kierunkéw rozwo-
ju organizacji. Najwyzsze kierownictwo odpowiada takze za
motywowanie i zaangazowanie wszystkich pracownikow
W rozwoj organizagji i stworzenie korzystnych warunkow
do dziatania w tym kierunku

® zaangazowanie calej kadry — jedynie petne zaangazowanie
wszystkich pracownikow w realizacje strategii i celow orga-
nizacji pozwala na maksymalne wykorzystanie jej potencja-
tu w celu uzyskania zamierzonych korzysci

17 Tamze, s. 18.

® podejscie procesowe — wszystkie dzialania organizacji na-
lezy traktowac (zarzadza¢ nimi) jako wzajemnie powigzane
i oddziatujace miedzy soba procesy

® podejscie systemowe do zarzadzania — zidentyfikowanie, zro-
zumienie i zarzadzanie wzajemnie powigzanymi procesami
i traktowanie ich jako system (zbiér wzajemnie powiazanych
i oddziatujacych elementow)

e ciggle doskonalenie — nieprzerwane, systematyczne dziatania
w celu zwiekszenia prawdopodobienstwa wzrostu zadowo-
lenia klienta i innych stron. Nieocenione sg tu zalety metod
narzucone przez norme (audyt wewnetrzny, dzialania kory-
gujace i zapobiegawcze, itd.), jak i metody oraz narzedzia,
o ktérych norma nie wspomina (Kaizen; 5S — selekgja, syste-
matyka, sprzatanie, standaryzacja, samodyscyplina; Szes¢ Sig-
ma — Six Sigma, analiza rodzajow i skutkow mozliwych bfe-
déw FMEA — Failure mode and effects analysis, dopasowanie
funkgji jakosci QFD — Quality Function Deployment)

® oparcie na faktach —w procesie decyzyjnym nalezy opierac
sie na sprawdzonych i logicznie przeanalizowanych informa-
cjach

® wzajemne korzystne powigzania z dostawcami — organiza-
cja i jej dostawcy sa zalezni od siebie. Powigzania miedzy
nimi powinny by¢ skonstruowane w ten sposob, aby przy-
nosily obopo6lng korzys¢. Powinny one pozwala¢ na niemal
btyskawiczne reagowanie w wypadku szybko zmieniajacej
sie sytuacji rynkowej oraz potrzeby klientéw. Pozwala to na
zwiekszenie rentownosci organizacji i jej partnerow.

Zarzadzanie jakoscig ustug logistycznych uzaleznione jest
w duzej mierze od indywidualnego charakteru danej ustugi,
zwigzanego z subiektywna ocenag jej jakosci, dokonywang przez
ustugobiorce kazdorazowo w przypadku korzystania z ustu-
gi. Prowadzone analizy poziomu jakoSci Swiadczonych ustug,
na podstawie wypracowanych przez uprzednio wspomnianych
naukowcow modeli jakosciowych z zastosowaniem nowocze-
snych narzedzi, pozwalaja w znacznej wiekszosci przypadkow
na skuteczne ksztaltowanie wysokiej jakosciw relacjach ustu-
godawca — ustugobiorca. Jednak, pomimo szeregu dziatan po-
dejmowanych w ramach kompleksowego zarzadzania jakoscia
na rynku ustug logistycznych, niejednokrotnie dochodzi do za-
burzenia zasad wspétpracy, bedacego wynikiem niewtasciwej
jakosci swiadczonej ustugi w fancuchu logistycznym.

Zapewnienie jakosci ustug logistycznych
podlegajqcych outsourcingowi

Zapewnienie jakosci, rozumianej jako , przewidywany stopien
jednorodnosci i niezawodnosci przy mozliwie niskich kosztach
oraz dopasowaniu sie do wymagan rynku, uwzgledniajacy aspek-
ty technologiczne, ekonomiczne i jakos’ciowe"”, stanowi
priorytet w przypadku realizacji ustugi logistycznej w ramach
outsourcingu. Ocena nabywanej usfugi zalezy od oceny umie-
jetnosci i kwalifikacji ustugodawcy?? jako posredniego wskaz-

18 www jakosc.biz/systemy-zarzadzania/iso-9001-2008/is0-9001-2008-wprowadzenie.html (dostep: 18.01.2010).
19 Cytuje za W. E. Deming, Quality, Productivity and Competition Position, MIT Press, Cambridge, Mass., 1982, [w:] R. Knosala i zesp6t, Komputerowe wspo-

maganie zarzadzania przedsiebiorstwem, PWE, Warszawa 2007, s. 199.

20 Por. Logistyka, pod red. D. Kisperskiej-Moron, S. Krzyzaniaka..., op. cit., s. 214.

Logistyka 3/2010




69-77 Uslugi NR 3:00-00 Uslugi NR 6 6/25/10 9:12 AM Page 74

nika jakosci przysztej ustugi. Jako$¢ otrzymywanych ustug zwia-
zana jest bezposrednio z wyborem rzetelnego kontrahenta, kto-
ry uzalezniony jest od dokonania wiarygodnej i dokladnej oce-
ny przysztego ustugodawcy. Typowy sposob postepowania
w zakresie oceny kontrahentéw polega na analizie danych hi-
storycznych i wyliczeniu szeregu wskaznikéw oceny.

Do charakterystycznych wskaznikéw, mozliwych do przeana-

lizowania przed rozpoczeciem wspoltpracy, pozwalajacych na
ocene jakosci potencjalnych ustug dostarczanych w ramach out-
sourcingu ustug, nalezy zaliczy¢:

renome i pozycje firmy na rynku

posiadanie przez partnera outsourcingowego wdrozonego
systemu zarzadzania jako$cig TQM (Total Quality Manage-
ment), a w przypadku ustug zwiazanych z zywnoscia syste-
mu HACCP (Hazard Analyzis and Critical Control Points)
doswiadczenie w realizacji dotychczasowych uméw

Istotne znaczenie w procesie zapewnienia jakosci ustug lo-
gistycznych podlegajacych outsourcingowi maja dziatania wy-
konywane przez strony na etapie realizacji ustugi. Bardzo waz-
ne znaczenie w tym stadium Swiadczenia ustugi jest
sprecyzowanie metodyki pozwalajacej na wiarygodna i pre-
cyzyjna ocene jakos$ci danej ustugi. Na rysunku 3 przedsta-
wione zostaly podstawowe aspekty jakosciowe $wiadczonej
ustugi.

Na kazdym etapie realizacji zadan zwiazanych z kontrak-
towaniem ustug logistycznych pomocne bez watpienia beda
klasyczne teorie zarzadzania jakoscig. Zastosowany z powo-
dzeniem moze by¢ w tym obszarze pieciofazowy cykl dosko-
nalenia?': zdefiniuj — mierz — analizuj — usprawniaj — kontro-
luj, oparty na czterofazowym cyklu Deminga PWSD (planuj
— wykonaj — sprawdz — dzialaj). Przyjecie takiego rozwigza-

UStUGODAWCA

ASPEKTY JAKOSCIOWE
USLUGI

UStUGOBIORCA
\

NIEZAWODNOSC
(solidnosc)

Z60DNOSC
(z warunkami umowy)

(ZAS
(realizadji, reakqji)

PROFESJONALIZM
(fachowosc)

PARTNERSTWO
(wsptpraca, korekty)

Rys. 3. Podstawowe aspekty jakosciowe $wiadczonej ustugi.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie A. Hamrol, Zarzqdzanie jakosciq z przyktadami, PWN, Warszawa 2008, s. 22.

opinie klientéw najdtuzej wspotpracujacych z potencjalnym
ustugodawca

terminowo$¢ realizacji uméw w poprzednio zawartych
kontraktach

ocene poziomu techniczno — technologicznej nowoczesno-
$ci aktualnie realizowanych ustug

ocene kondycji finansowej przysztego partnera outsourcin-
gowego poprzez wglad do rejestru dtuznikow i rejestrow
sadowych

organizacje systemu szkolen pracownikéw zaangazowanych
w obstuge outsourcingowa poszczegolnych ustug.

Firmy zainteresowane realizacjg ustug logistycznych w ra-

mach outsourcingu, przed podpisaniem stosownej umowy nie
powinny ograniczy¢ swoich dzialan wytacznie do oceny ww.
posrednich wskaznikow potencjalnej jakoSci przysztej ustugi
logistycznej, ale wskazane jest maksymalne jej rozszerzenie,
uzyskujac kompleksowy obraz przysztego partnera. Jak wska-
zuja doswiadczenia organizacji, ktére sg odbiorcami ustug lo-
gistycznych $wiadczonych przez podmioty zewnetrzne, sys-
temowe dzialania podjete na etapie rozpoczynania wspotpracy,
przed sfinalizowaniem umowy, pozwalaja na unikniecie sze-
regu zagrozen zwigzanych z pofaczeniem sie z niewlasciwym
i niekompetentnym ustugodawca.

Proces

. Szczegdtowe
outsourcingu .
. wymagania
ustugi .
; . ustugi
logistycznej : )
logistycznej

Motywuj partnerd
outsourcingowego

Metodycznie
poziom realizacji

Modyfikuj ustugi
swoje plany Podietq ogistycznej MIERZ
i dziatania .

wspdtprace

USPRAWNIAJ

outsourcingowq

ANALIZUJ

Rys. 4. Pigciofazowy cykl doskonalenia jakosci ustug logistycznych $wiad-
czonych przez podmioty zewnetrzne. Zrédto: opracowanie wiasne.

nia pozwoli na zarzadzanie jakoS$cig dostarczanych ustug lo-
gistycznych poprzez ciagte ich doskonalenie. Zaproponowa-
ny cykl, przyjety jako element codziennej realizacji ustugi
logistycznej, pozwala na zmaksymalizowanie stopnia spetnie-
nia oczekiwan ustugobiorcy w stosunku do wysitku ustugo-

21 J. tuczak, A. Matuszak-Flejszman, Metody i techniki zarzadzania jakoscia — Kompendium wiedzy, Quality Progress, Poznan 2007, s. 21.
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dawcy. Na rysunku 4 przedstawiony zostal pieciofazowy cykl
doskonalenia jakosci ustug logistycznych swiadczonych przez
podmioty zewnetrzne.

Opracowana metodyka oceny jakosSci outsourcingowanej ustu-
gi logistycznej powinna bazowac¢ na szerokim spektrum me-
tod i technik zarzadzania jako$cig w odniesieniu do poszcze-
gdblnych faz jej realizacji. Dzieki zbieraniu i analizowaniu danych
przy wykorzystaniu narzedzi wspomagajacych zarzadzanie ja-
koscia, mozliwe bedzie zagwarantowanie oczekiwanej jako-
Sci ustug $wiadczonych przez podmiot zewnetrzny.

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze zapewnienie i wyegzekwo-
wanie wymaganej jakosci ustug logistycznych §wiadczonych
na zasadzie outsourcingu jest bez watpienia procesem dtugo-
trwalym i ztozonym, ale priorytetowym w catym systemie lo-
gistycznym. Dostepne wspolczesnie diagramy, metody i tech-
niki zarzadzania jakoScia powinny znalezé szerokie
zastosowanie w obszarze outsourcingu ustug logistycznych,
przynoszac wymierne korzysci ekonomiczne i organizacyjne,
zaréwno dla ustugodawcow jak i ustugobiorcow. Biorgc pod
uwage, ze tylko w 2009 roku wartos$¢ przychodoéw centrow
ustug biznesowych (BPO i SSC) w Polsce osiggnetfa okoto 2 mld
USD?2, czyli ponad 6% wartosci rynku outsourcingu w Euro-
pie, zachodzi konieczno$¢ prowadzenia wieloaspektowych ba-
dan w zakresie jakosci swiadczonych ustug outsourcingowych,
dzieki ktéorym mozliwe beda dziatania pozwalajace na wska-
zanie lideréw jakosciowych danej branzy oraz wypracowanie
optymalnej metodologii oceny ich jakosci.

Streszczenie:

Realizacja ustug logistycznych w ramach outsourcingu jest
procesem zlozonym, w ktérym priorytetowa rola przypada za-
gwarantowaniu ich jakosci. Odpowiednia, wysoka jakos$¢
ustug logistycznych swiadczonych przez podmioty zewnetrz-
ne stanowi gwarancje prawidiowego funkcjonowania przed-
siebiorstwa. Celem artykufu jest wskazanie roli i znaczenia ja-
kosci w outsourcingu ustug logistycznych jako kluczowego
czynnika we wspoélpracy z partnerem zewnetrznym oraz
proba zdefiniowania podstawowych miernikow pozwalajacych
na ocene jakosci dostarczanych w ramach outsourcingu ustug
logistycznych.

21 . tuczak, A. Matuszak-Flejszman, Metody i techniki zarzadzania jakos$cia —

22 P, Stefaniak, Dobre perspektywy..., op. cit.

QUALITY IN THE OUTSOURCING OF LOGISTIC
SERVICES - IDEOLOGICAL APPROACH

Abstract:

The completion of logistic services as a part of the outsourcing
is folded process, where the priority role is falling to guarante-
eing them qualities. Appropriate, high quality of services logi-
stic provided by outside entities a guarantor of correct functio-
ning of the enterprise is deciding. The aim of this article is to
show the role and considerable of quality in outsourcing of lo-
gistics services as a key factor in collaboration with external part-
ners and attempt to define the basic metrics for measuring the
outsourcing’s quality of logistic’s services.
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