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Streszczenie: Zarzadzanie procesami logistycznymi od wielu lat staje sie podstawa do budowa-
nia odrgbnosci rynkowej i przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw. Sposoby uksztattowania
procesow oraz ich funkcjonowanie i biezace korygowanie ich przebiegéw wplywaja na wzrost
efektywnosci i skutecznosci dziatania. W artykule oméwione zostaty kluczowe wyzwania taczace
sig z procesem outsourcingu czesci fancucha logistycznego do partnera biznesowego. Dziatania te
odniesione zostaly do kwestii wyznaczania kluczowych kompetencji organizacji oraz do wyboru
zakresu i form wspdtpracy pomiedzy firmami. Rozwazania zilustrowane zostaly wynikami badan
kwestionariuszowych dotyczacych oceny jakosci wspotpracy z przedsigbiorstwem — ustugobior-
ca, z perspektyw ustugodawcy, do ktdrego przekazana zostata czes¢ fancucha logistycznego.

Stowa kluczowe: outsourcing, kompetencje wyrézniajace, fancuch logistyczny, obstuga
klienta, przewaga konkurencyjna.

1. Wstep

Wspoiczesne przedsiebiorstwa coraz intensywniej poszukuja przewagi strategicz-
nej poprzez skupianie si¢ na kluczowych obszarach swojej dziatalnosci. Doskona-
lenie kluczowych kompetencji pozwala organizacji podnosic jej efektywnosé i sku-
tecznos¢. Konsekwentne zdiagnozowanie danego obszaru dziatan jako nie-klu-
czowego, skiania organizacje do podejmowania dziatan outsourcingowych, ktére
stawiaja przed nia nowe wyzwanie, jakim jest zapewnienie oczekiwanej jakosci re-
alizacji tych dziatan. W szczegolnosci wyzwania te staja sie wieksze, gdy procesy
outsourcingowe zaktadaja przerwanie ciagtosci tancucha logistycznego organizacji
i rozdzielanie go na szereg wspétpracujacych podmiotéw gospodarczych.

2. Procesy logistyczne w budowaniu przewagi konkurencyjnej

Konkurencyjnos¢ osiagana przez przedsiebiorstwo powinna by¢ wynikiem realizacji
przyjetych zamierzen strategicznych, ktdre sa zwiazane z obecnoscia firmy na rynku.
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Osiaganie oczekiwanego poziomu konkurencyjnosci, w szczegélnosci moze odbywaé

si¢ poprzez zmiang wybranych cech i parametrow przebiegu proceséw logistycznych.

Zaproponowany przez Stankiewicz [2002, s. 45] zestaw kryteridw wyznaczania kon-

kurencyjnosci moze zosta¢ wykorzystany jako wytyczne do budowania konkurencyj-

nosci przebiegdw proceséw logistycznych. Do kryteriéw tych zalicza sie:

— kryteria czynnikowe, eksponujace zdolnos¢ procesu logistycznego do dziatan
tworzacych podstawy skutecznego konkurowania w konkretnych warunkach,
np. prawidtowe zbudowanie procesu, umiejetne wykorzystanie zasobow,

— kryteria operacyjne, zwiazane ze sprawnoscia procesu i postugiwaniem sig
konkretnymi technicznymi umiejetnosciami, np. szybkos¢ przebiegu, stopien
powtarzalnosci operacji logistycznych,

— kryteria systemowe, okreslajace mozliwosci modyfikacji proceséw logistycz-
nych i ich ciagtego doskonalenia i dostosowywania do zmieniajacych sie wa-
runkéw srodowiskowych,

— kryteria zasiggu oddziatywania, zwiazane z mozliwoscia wptywania na wielkos¢
rynku (lokalny, krajowy, miedzynarodowy), rodzaj i wielkos¢ grup odbiorcow.
Konieczno$¢ zwiekszania konkurencyjnosci rynkowej scisle wiaze sie z poszu-

kiwaniem sposobow realizacji oczekiwan odbiorcéw, co zostato nazwane przez Mi-

lera wstuchiwaniem sie w ,,gtos klienta” (the voice of the customer — VOC) [Martin

2006, s. 4]. Przedsigbiorstwa, ktdre skupiaja si¢ jedynie na tradycyjnych aspektach

poszerzania atrakcyjnosci rynkowej oferty (rozwo¢j produktu, dziatalnos¢ promocyj-

na, konkurencyjnos¢ cenowa), maja ograniczone mozliwosci dziatania na obecnym,

mocno konkurencyjnym rynku. Czynnikami gwarantujacymi pozyskanie zamdwien i

utrzymanie klientow sa te, ktore jednoznacznie identyfikowane sa jako majace pozy-

tywny wptyw na proces kreowania wartosci dla klienta [Christopher 2000, s. 40].
Miler zauwaza, ze oczekiwania klientow na wyzszym poziomie mozna podzie-

li¢ na grupg czynnikow okreslajacych wygode (convenience) oraz ceng (price)

[Martin 2006, s.18]. Wygoda z kolei moze by¢ podzielona na czas (time) oraz ko-

rzysci (benefits). Na korzysci natomiast sktadaja sie elementy uzytecznosci (utility)

oraz funkcjonalnosci (functionality), ktére sa czynnikami o wzglednej wartosci dla
klienta. To wiasnie te elementy stanowia najmniej rozpoznana czescia VOC i po-
winny by¢ poddane doktadnemu badaniu w odniesieniu do konkretnych grup
klienckich i powiazane z indywidualizacja oferty rynkowej. W odniesieniu do pro-
cesow logistycznych korzysci wynikajace z eksploracji VOC moga dotyczy¢: moz-
liwosci redukcji kosztéw — a tym samym obnizenia ceny produktu/ustugi, poprawy
elementdw jakosci obstugi klienta, zwiekszenia elastycznosci i przejrzystosci dziata-
nia procesow, poprawiani penetracji rynku — i tym samym dotarcia do klienta, sty-

mulowania popytu rynkowego — na przyktad poprzez lepsza dostgpnos¢ produktow i

ustug, zaoferowania klientom nowych cech oferty (por. [Ciesielski 2001, s. 55]).
Budowanie przewagi konkurencyjnej powinno bazowaé na kluczowych kom-

petencjach zwiazanych z funkcjonowaniem przedsiebiorstwa, w tym z przebiegami
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procesow logistycznych. Wybor odpowiedniej konfiguracji kompetencji powinien
by¢ skorelowany z wczesniej poznanymi i zdefiniowanymi elementami VOC.

3. Baza kompetencji do wyznaczenia przewagi strategicznej

King, Fowler i Zeithaml [2001, s. 96] zdefiniowali kompetencje jako kombinacje
wiedzy i umiejetnosci, wymagana oczekiwanym poziomem osiaganych rezultatow.
Takie ujecie rozumienia kompetencji podkresla praktycznos¢ wiedzy jako oczekiwa-
nego komponentu umiejetnosci koniecznych do efektywnego dziatania poszczegol-
nych czesci firmy, w tym procesow logistycznych. Aby organizacja mogta budowac
przewagg strategiczna na zasobach, musza one by¢: cenne, w kontekscie podejmo-
wanej dziatalnosci i jej produktow szczeg6lnie cenne sa te, ktdre umozliwiaja wy-
twarzanie produktéw niepowtarzalnych, przynoszacych unikatowa wartos¢ uzytkowa
dla klienta; rzadkie, w zakresie ich wystepowania i mozliwosci pozyskania przez
przedsiebiorstwa konkurencyjne; ceche rzadkosci wyraza réwniez mozliwosé ich
substytucji; dobra rzadkie (w krancowym ujgciu) nie maja substytutow; trwate, czyli
majace zdolnos¢ do tworzenia (przy umiejetnym ich wykorzystaniu) cech konkuren-
cyjnosci przedsigbiorstwa, a takze przewagi konkurencyjnej; symptomatyczna cecha
wigkszosci zasobdw o charakterze materialnym (zwitaszcza rzeczowych) jest zmniej-
szajaca sie ich atrakcyjnos¢ z uptywem czasu, natomiast w przypadku zasobow nie-
materialnych — zwigkszanie si¢ ich wartosci z uptywem czasu; trudne do imitacji ze
wzgledu na prawne formy zabezpieczenia, czas, jaki musi uptyna¢, aby dany zasob
powstat (wizerunek przedsigbiorstwa), koszty nieodwracalne, ktore trzeba poniesc,
aby zaséb pozyska¢ (koszty promocji), wytacznos¢ dziatania bedacego wynikiem
podjecia dziatan w niszy rynkowej i uzyskania efektu skali lub silnego wizerunku al-
bo jako skutek protekcjonizmu czy uzyskania zezwolen na prowadzenie dziatalnosci
[Urbanowska-Sojkin, Banaszyk, Witczak 2007, s. 178].

W rzeczywistosci ,,0d przedsigbiorstwa zalezy, czy posiadane zasoby, wyce-
nione w aspekcie cech konkurencyjnosci, przyczynia si¢ do uzyskania przewagi
konkurencyjnej. Nie bez powodu okresla sie kompetencje jako konceptualizacje
nowej klasy zasobow” [Bratnicki 2000, s. 33]. Warto pamicta¢, ze ,,kazda organi-
zacja ma wiele zasobdw, mozliwosci i rutyn, ktére sa podobne do tych, jakie zna-
lez¢ mozemy w innych organizacjach. Istotnie, duzy zbiér zasob6éw, mozliwosci i
rutyn konieczny jest, by firma pozostata w biznesie. Jednakze tylko relatywnie
niewielka ilo§¢ dziatan, jakie podejmuje organizacja, stanie sie jej wyrozniajacymi
kompetencjami” [Huff i in. 2009, s. 30]. By moc w petni wykorzysta¢ mozliwosé
budowania przewagi strategicznej, organizacja musi podja¢ szereg dziatan: zdiag-
nozowac kluczowe — wyrdzniajace organizacje kompetencije, ktdre sktada¢ sie beda
na jej model dziatan biznesowych, rozpoznac i sparametryzowac¢ kluczowe produk-
ty (towary lub ustugi), ktére beda oferowane przez organizacje. Rozpoznanie takie
powinno odbywac¢ si¢ z wykorzystaniem kryterium wartosci dla klienta. Unikac tu
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nalezy putapki myslenia ,,producenckiego”. O tym, czy i co jest produktem war-
tosciowym, decyduje rynek — czyli klient i jego potrzeby, ktére dany produkt za-
spokaja. Zdefiniowac biznesy, w ktdrych organizacja prowadzi¢ bedzie swoje ope-
racje. To, co nazywamy biznesem, powstaje poprzez skrzyzowanie specyficznych
(oferowanych) towaréw/ustug i specyficznych (obstugiwanych) segmentéw klien-
tow. Przez segment klienta rozumie¢ nalezy dowolna grupe (kategorie) rynkowa
odbiorcéw, charakteryzujacych sie wspolnymi cechami i potrzebami, co w efekcie
ksztattuje sposdb i charakter zaspokajania ich potrzeb rynkowych [Praha-
lad, Hamel 1990, s. 1-15].

Pamigtac¢ tu nalezy, ze mimo iz kompetencje zaliczaja si¢ do czynnikow anali-
Zy Wnetrza organizacji, to jednak weryfikowane sa one przez jej otoczenie. Zapo-
minanie o tej prawdzie powoduje, ze ,,wyodrebnienie kluczowych kompetencji
przedsicbiorstwa zbyt czesto staje sie poprawiajacym samopoczucie ¢wiczeniem,
ktorego nie sposob zle wykona¢. Kazda firma jest w stanie wskaza¢ jedna czyn-
nos¢, ktéra wykonuje relatywnie lepiej niz inne, i nazwac ja swoja Kluczowa kom-
petencja. Niestety, podstawa jej wyodrebnienia nie powinna by¢ ocena wewnetrz-
na. Nalezy ja wskaza¢, postugujac sie obiektywna ocena dokonana przez kogos$ z
zewnatrz. Chodzi przy tym o to, by wykry¢ nie te czynno$é, ktdra firma wykonuje
najlepiej ze wszystkich podejmowanych dziatan, tylko te, ktéra wykonuje lepiej od
swoich konkurentéw. Taka kompetencje nalezatoby raczej nazywaé wyrdzniajgcq”
[Collis, Montgomery 2009, s. 166].

4. Wspdldzielenie procesow logistycznych

Wybor struktury kompetencji wyr6zniajacych, na bazie ktérych budowana jest
przewaga konkurencyjna przedsiebiorstwa, jest pierwszym etapem w procesie
zwigkszania konkurencyjnosci. Drugim, niezmiernie waznym etapem jest okresle-
nie sposobow petnego zoperacjonalizowania wskazanych kompetencji wyrozniaja-
cych w skali gwarantujacej realizacje celow dtugoterminowych. Wiaze si¢ to z po-
szukiwaniem zasobdw osobowych, technicznych oraz finansowych, ktére zagwa-
rantuja taka operacjonalizacje. Jednym ze sposobow poszerzenia indywidualnych
mozliwosci organizacji jest outsourcing proceséw biznesowych w ramach obstugi
klientéw przedsicbiorstwa [Duening, Click 2005, s. 33]. Outsourcing kojarzy sie
gtéwnie z wyodrebnianiem okreslonego obszaru przedsigbiorstwa (najczesciej
zwiazanego z dziataniami spoza procesu tworzenia wartosci) w celu uzyskania
gtownie korzysci ekonomicznych (obnizenie kosztow funkcjonowania) i organiza-
cyjnych (zmniejszenie dolegliwosci zwiazanych z rozbudowanymi strukturami i
nadmiernym zatrudnieniem). Jednakze outsourcing moze by¢ wykorzystywany do
dziatania ,,wyszczuplajacego” przedsiebiorstwo, jesli nawet zwiazane jest to
z przekazaniem czegsci aktywnosci przedsigbiorstwa, zwiazanych ze struktura wy-
rozniajacych kompetencji. Niemniej jednak w takim przypadku nalezy podkresli¢
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potrzebe trzymania si¢ $cisle podstawowych wytycznych odchudzonego zarzadza-
nia: ustalenie wartosci dla konkretnego produktu/ustugi, zidentyfikowanie strumie-
nia wartosci dla kazdego produktu/ustugi, zapewnienie niezaktéconego przeptywu
wartosci, pozwolenie klientowi na egzekwowanie wartosci od producenta oraz da-
zenie do doskonatosci [Womack, Jones 2001, s. 10]. Z drugiej strony konieczne
jest zawarcie odpowiednio przemyslanego i przygotowanego kontraktu, opartego
na $cistej wspotpracy miedzy partnerami, z wszelkimi zabezpieczeniami ogranicza-
jacymi ryzyko nieprawidlowego wywiazywania si¢ outsourcingobiorcy z ustalo-
nych zobowiazan. W ramach budowania zwiazkéw z parterami biznesowymi pod-
kreslana jest potrzeba nawiazywania dtugoterminowych relacji w ramach takiej
wspobtpracy, w tym na zasadzie outsourcingu, w celu osiagania obustronnych ko-
rzysci opartych na petnym zaufaniu, zharmonizowaniu wewnetrznych procesow,
dzieleniu si¢ informacjami oraz szybkim reagowaniu na wszelkie niesprawnosci
[Mclvor 2008, s. 28-29]. W procesie przygotowywania takiej wspétpracy nie-
zmiernie wazne jest wypracowanie i biezace monitorowanie standardéw dziatania
oraz kryteriow oceny efektywnosci realizacji zadan przez poszczegélnych partne-
row (por. [Halvey, Melby 2000, s. 71-74]). Nie mniej wazne jest wypracowanie
mechanizmoOw ciagtego doskonalenia wspdtpracy i dostosowywania wzajemnych
relacji do wymagan rynkowych.

Duening i Click [2005, s. 35-36] wskazuja na to, ze prawidiowo wdrozony i
monitorowany outsourcing procesow w dtuzszej perspektywie powinien pozwo-
li¢ na poszerzenie elastycznosci rynkowej i zwigkszenie skali dziatania, obnizy¢
czas dotarcia do rynku, wzbogaci¢ ekspertyze zwiazana z obstuge klientow.
W zakresie logistycznej obstugi klienta mozna zdefiniowa¢ czynniki, od ktérych
zalezy skutecznos¢ rynkowa tego procesu. Czynniki te sg jednoczesnie wyrazem
wyrozniajacych kompetencji i powiazane sa z catym fancuchem logistycznym,
zwiazanym z realizacja zamoOwien Kklientdw, w tym przedsigbiorstw, ktore reali-
ZUja outsourcing (rys. 1).

L Zwigzki .
Zwiazki ardl Wydajnosé Skutecznosé
- X z partnerami X , =
z klientem bi - fancucha rynkowa
iznesowymi
o wartos¢ marki « standardy obstugi « szybko$¢ reagowania  « zadowolenie klienta
o wizerunek firmy klienta « ciagta dostepnosc¢ « udziat w rynku
« atrakcyjnosé oferty « partnerstwo « terminowos¢ « wysoka rentownosé
produktowej « elastycznosé

Rys. 1. Czynniki wptywajace na skutecznos$¢ rynkowa w logistycznym procesie obstugi klienta

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Christopher 2000, s. 40].
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Warto podkresli¢, ze w takiej sytuacji outsourcing proceséw biznesowych nie
powoduje utraty tozsamosci zleceniodawcy, ktory zachowuje petna kontrolg nad
sama ,,zawartoscia” outsourcingu, a wspoétpraca prowadzi do wspdlnego rynkowe-
go sukcesu, opartego na unikatowych wartosciach i kompetencjach (por. [Grudzewski,
Hejduk 2004, s. 219]).

5. Funkcjonowanie procesu obstugi klienta
w badanym przedsigbiorstwie

Badane przedsigbiorstwo funkcjonuje na rynku ustug telekomunikacyjnych od kil-
kunastu lat. Swoim dziataniem obejmuje caty rynek krajowy, specjalizujac si¢ w
obstudze sektora odbiorcow indywidualnych. Podstawowymi zatozeniami obecno-
sci na rynku byta szeroka oferta ustugowa, systematyczne wprowadzanie modyfi-
kacji i nowosci w ofercie, szybkos¢ realizacji zam6wien oraz elastycznosé¢ cenowa.
Od poczatku swojego istnienia wiadze przedsigbiorstwa rozwijaty wtasna sie¢ dys-
trybucyjna, osiagajac znaczny udziat w rynku, ale wciaz nie satysfakcjonujacy wia-
sciciela firmy. Podjeto decyzje o poszerzeniu mozliwosci sprzedazy poprzez
czesciowy outsourcing proceséw dystrybucji. Decyzja ta $cisle powiazana byla z
wczesniej zdefiniowanymi kompetencjami wyrdzniajacymi, ktore wynikaty z bu-
dowania wizerunku i pozycji rynkowej przedsicbiorstwa. Przeprowadzona analiza
wskazata, ze wyrOzniajaca kompetencja przedsichiorstwa jest umiejetnos¢ budo-
wania oryginalnych, dostosowanych do rzeczywistych potrzeb Kklientow struktur
oferty. Uznano takze, iz realizacja procesow sprzedazy nie ma kluczowego znacze-
nia w budowaniu przewagi strategicznej przedsiebiorstwa.

W ramach procesu outsourcingu wyodrebniono czesci wiasnych punktéw
sprzedazy i wiaczono je do spétki bedacej wspdlnym przedsiewzieciem z ze-
whnetrznym partnerem biznesowym. Spoétka utworzona zostala z mniejszosciowym
udziatem przedsiebiorstwa, z zamierzeniem wycofania sie z udzialéw kapitato-
wych w przysztosci. W ramach przyjgtego planu nastapit czgsciowy podziat teryto-
rialny sieci dystrybucyjnej, a obaj partnerzy mogli skupi¢ wykorzystaniu wiasnych
kompetencji i zasobow w obstudze klientdw w wybranych regionach.

Intencja przedsiebiorstwa byto prowadzenie przez nowa spoOtke dziatan zwia-
zanych z obstuga klienta na takich samych zasadach i z zachowaniem tego samego
standardu co w macierzystym przedsicbiorstwie. Dla zapewnienia oczekiwanego
standardu obstugi klienta, przejeto metode badawcza ukierunkowana na oceng ja-
kosci wspotpracy i wsparcia ustugodawcy. Pierwszym etapem badania byto zdefi-
niowanie standardow obstugi klienta, dotyczacych: nawiazywania pierwszych kon-
taktdéw, prowadzenia rozmoéw, przyjmowania zlecen, zawierania umow, dostarcza-
nia produktéw, udzielania pomocy technicznej oraz przyjmowania reklamacji. Ko-
lejnym etapem w przyjetej metodzie byto zbudowanie przez przedsiebiorstwo we-
wngtrznych procedur, zwiazanych z obstuga nowo powstatej spotki w zakresie
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proceséw marketingowych, biezacego wsparcia sprzedazy, prowadzenia rozliczen,
kontroli jakosci prowadzonych dziatan oraz wsparcia technicznego.

Nastepnym etapem badania, zrealizowanym po roku wsp6tpracy, byto przeprowa-
dzenie badania opinii wérdd osob zatrudnionych w spoétce, ktore scisle wspotdziataty z
wybranymi komorkami przedsigbiorstwa. Gtownym celem badania miata by¢ weryfi-
kacja zasad wspdtpracy i przeprowadzenie ewentualnych korekt. Badaniem objeto
wszystkie punkty sprzedazy spoiki (w sumie 19 lokalizacji), jako narzedzie badawcze
zastosowano ankiete elektroniczna. W badaniu wypowiedziato sie 37 0s6b. Tematyka
badania zostata podzielona na obszary zwiazane ze wspotpraca z poszczegdlnymi ko-
morkami funkcjonalnymi przedsigbiorstwa: dziatem logistyki dostaw, dziatem wspar-
cia marketingowego i promocji, dziatem operacyjnym, dziatem implementacji nowych
produktéw oraz dziatem prawnym. Dodatkowo poddano ocenie funkcjonalnosé¢ do-
starczonych aplikacji zwiazanych z obstuga klienta oraz wsparcie dotyczace przepro-
wadzania szkolen zwiazanych z wprowadzaniem nowych produktéw.

Badanie wyraznie wykazato, w jakich obszarach wspotpraca powinna zosta¢
poprawiona. Ogolna ocena relacji wskazata, ze najnizej oceniono w tej kwestii
dziaty: wsparcia marketingowego i promocji oraz logistyki dostaw. Pytania szcze-
go6towe, dotyczace wybranych wymiardw wspotpracy potwierdzity, ze w tych dwoch
przypadkach istnieja wyraznie obszary, ktére wymagaja udoskonalenia (rys. 2).

Procedury zwigzane z ekspozycja
materiatow reklamowych sg jasne |

Procesrozliczenie budzetu
marketingowego jest zrozumiaty \

Prowadzone promogje odpowiadajg
potrzebom klientow l

Dziatania dotyczace wsparcia
marketingowego sq prowadzone w... ‘

Informacje na temat promogji docierajg
w odpowiednim czasie

Promocyjne materiaty reklamowe s3

|
| )
)
|
)
|
)
|
| )
wystarczajce | ‘
Czastrwania promogji jest odpowiedni 5 |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M nie zgadzam sie trudno powiedzied zgadzam sie

Rys. 2. Ocena poszczegblnych wymiaréw wspétpracy z dziatem wsparcia marketingowego i promocji

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan przeprowadzonych w przedsiebiorstwie.
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Rys. 3. Ocena poszczegblnych wymiaréw wspotpracy z dziatem logistyki dostaw

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie badan przeprowadzonych w przedsiebiorstwie.

Respondenci wyraznie stabo oceniali prowadzenie dziatan promocyjnych.
Woprawdzie pod wzgledem merytorycznym promocje byty przygotowywane na do-
brym poziomie, odpowiadajacym potrzebom klientéw, ale w opinii badanych po-
szczeg6lne komponenty akcji promocyjnych byly nieodpowiednie: przekazywanie
informacji, dostepnos¢ materiatdbw promocyjnych oraz czas trwania promociji.

Podobnie wypowiedzi na temat oceny wspoétpracy z dziatem logistyki dostaw
wskazaty na ewidentne braki we wspoétdziataniu (rys. 3). Gtéwna trudnoscia,
wskazywana przez badanych byta dostepno$é zamawianych produktéw oraz ich
terminowe dostarczanie. Dodatkowo istniaty problemy z przekazywaniem infor-
macji — zaréwno tych dotyczacych samego procesu zamdwien, jak i operacyjnych,
przekazywanych na biezaco droga mailowa.

Na podstawie przeprowadzonego badania przedsiebiorstwo podjeto stosowne
dziatania korygujace. Utworzono zespoty zadaniowe, ktérych celem byto doktadne
przestudiowanie wynikéw badania oraz przejrzenie tych procedur i praktyk
wspOlpracy, ktore zostaty nisko ocenione. Na posiedzenia zespotdw zaproszeni zostali
reprezentanci pracownikdw spotki w celu lepszego zdiagnozowania niektérych
probleméw i wypracowania rozwiazan, ktére moga by¢ szybko wprowadzone i za-
akceptowane przez ogét pracownikdw. Przy okazji zostaty rowniez zidentyfikowa-
ne potrzeby przeprowadzenia szkolen z zakresu komunikacji interpersonalnej oraz
wrazliwosci biznesowej — w tym rozumienia przebiegdw proceséw logistycznych
realizowanych w przedsigbiorstwie.
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6. Podsumowanie

Budowanie przewagi konkurencyjnej wymaga podejmowania niestandardowych
dziatan, ktore przetamuja dotychczasowe normy i konwencje w funkcjonowaniu
przedsigbiorstw. Doktadne zdefiniowanie kompetencji wyrdzniajacych jest pierw-
szym krokiem na tej drodze. Kolejnym jest podjecie decyzji, w jaki sposéb kompe-
tencje te beda dalej zakorzenione w dziatania operacyjne. W przypadku procesow
logistycznych, dotyczacych obstugi klienta, jednym ze sposobéw jest ich outsour-
cing. Kontakt z klientem nalezy do klasy dziatan kluczowych, wigc jego outsour-
cing wymaga dobrego przygotowania zasad wspotpracy z partnerem. Oprécz wy-
maganego w takich sytuacjach zaufania i scistego biezacego wspotdziatania mie-
dzy partnerami wymagane jest réwniez wprowadzenie mechanizmoéw kontrolnych
oraz wypracowanie rozwiazan korygujacych w przypadku pojawiania si¢ odchylen
od pierwotnych zatozen funkcjonowania procesu.
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LOGISTIC PROCESS IMPROVEMENT
AS PART OF THE CUSTOMER SERVICE
ON THE EXAMPLE OF THE TELECOMMUNICATION COMPANY

Summary: Building the competitive advantage requires taking unconventional actions which
break existing norms and conventions in functioning of enterprises. Defining distinguishing
competence is the first step in this way. The next step is making a decision in what way this
competence will be farther rooted into operations. In the case of logistic processes concern-
ing customer service, the outsourcing is one of the ways. The contact with the customer is
included in a class of crucial actions, so the outsourcing of the activity requires a good prep-
aration of principles of the cooperation with the business partner. In spite of confidence and
the close day by day cooperation between partners required in such situations, it is a need to
introduce control mechanisms and to work out corrective solutions in the case of some devi-
ations from original assumptions of process functioning.



