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FORMY OUTSOURCINGU NA RYNKU UStUG
ZE SZCZEGOLNYM UWZGLEDNIENIEM SEKTORA
TRANSPORTU LOTNICZEGO

Streszczenie

Przedsigbiorstwa poszukuja coraz lepszych i efektywniejszych modeli funkcjonowania na
rynku. Jedna z metod zarzadzania przedsigbiorstwem, zyskujaca coraz wigksza popularno$¢ jest
outsourcing. W artykule przedstawiono teori¢ outsourcingu oraz dziatania outsourcingowe podej-
mowane przez przedsigbiorstwa funkcjonujace na rynku ushug lotniczych. W zaleznosci od potrzeb,
srodkow i priorytetow linie lotnicze i porty lotnicze decyduja, jakie obszary i w jakiej formie moga
outsourcowac. Wybierajac uslugodawce nalezy mie¢ na wzgledzie jego wiedze, doswiadczenie
i mozliwo$¢ zapewnienia dziatania na najwyzszym poziomie. Firmy musza mie¢ tez §wiadomos¢,
ze trafnie podjeta decyzja bedzie przynosic zyski 1 wigza¢ si¢ z umocnieniem pozycji firmy, nato-
miast podjeta blednie — narazi przedsigbiorstwo na zwigkszone koszty i zmniejszenie wartosci or-
ganizacji.

Stowa kluczowe: outsoursing, rynek ustug, transport lotniczy, porty lotnicze

Wprowadzenie

Wspotczesne podmioty gospodarcze funkcjonujg w coraz bardziej ztozonym
otoczeniu, ktore caly czas si¢ zmienia i rozwija, przez co charakteryzuje si¢ nie-
pewnoscia. Wszelkie zmiany natomiast pociggaja za soba powstawanie nowych
metod 1 koncepcji zarzadzania organizacjami. Jedng z nich jest outsourcing, sto-
sowany w niemal kazdej dziatalnosci gospodarcze;.
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W dobie globalizacji, rosngcej konkurencji i poszukiwania efektywniejszych
modeli funkcjonowania przedsiebiorstw na rynku, outsourcing jest procesem sys-
tematycznie zyskujacym coraz wigksza popularno$¢ i jednoczesnie podlegaja-
cym dynamicznym zmianom. Sama koncepcja na $wiecie pojawita si¢ juz pod
koniec lat 50. XX wieku, a w Polsce outsourcing jest stosowany dopiero od lat
90., cho¢ nie od poczatku kojarzono rézne sposoby wspierajace gldwng dziatal-
no$¢ z outsourcingiem.

Celem niniejszego artykutu jest krotka charakterystyka outsourcingu od
strony teoretycznej, jak i proba pokazania zastosowania ushug outsourcingowych
w transporcie lotniczym.

Outsourcing w teorii

W rzeczywisto$ci gospodarczej istnieje wiele przedsigwzie¢ outsourcingo-
wych, ktore r6znig si¢ miedzy sobag, dlatego nie ma uniwersalnej definicji tego
pojecia. W literaturze przedmiotu podawane sg réznorodne definicje outsour-
cingu, w ktorych podkresla sie, ze jest to metoda zarzadzania, polegajaca na za-
wezeniu zakresu zadan danego przedsigbiorstwa i powierzenia ich partnerowi ze-
wnetrznemu, czyli przeniesieniu odpowiedzialno$ci za realizacje okreslonych
obszaré6w dziatalnosci na stron¢ wyspecjalizowanego partnera zewngtrznego,
przy uwzglednieniu ilosciowych i jakosciowych korzysci ekonomicznych. Jed-
noczesnie pozwala to przedsiebiorstwu zlecajacemu na rozwijanie kluczowych
kompetencji i dodawanie nowej warto$ci, co z kolei prowadzi do umocnienia po-
zycji przedsiebiorstwa na rynku. Przekazane zadania moga dotyczy¢ pojedyn-
czych dziatan, funkcji czy tez catych proceséw dziatalno$ci gospodarczej’.

Na poczatku swojego istnienia, przedsigwzigcia outsourcingowe polegaly na
jednorazowych projektach, ktorych jedynym celem bylo obnizenie kosztow wy-
konania. Dzisiaj outsourcing jest dtugoterminowg strategia, pozwalajaca na osia-
ganie dtugofalowych korzysci, ktore przektadaja sie na osiaganie i utrzymywanie
zyskéw na globalnym rynku konkurencyjnym.

Po tylu latach upowszechniania si¢ outsourcingu wydaje sie¢, ze wspotczes$ni
menedzerowie powinni by¢ coraz lepiej przygotowani do korzystania z danej
techniki zarzadzania, jednak nadal sg przedsigbiorstwa, ktore upadaja, gdyz nie
potrafiag uzyskiwa¢ z outsourcingu korzysci. Wynika to z tego, ze wszystkie
przedsigbiorstwa, bez wzgledu na obszar dzialalnosci, rozmiar czy lokalizacje,

3 M. Matejun, Rodzaje outsourcingu i kierunki jego wykorzystania, Zeszyty Naukowe Politech-
niki £.odzkiej nr 989, Organizacja i Zarzadzanie z. 42, £.6dz 2006, s. 19-20.
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powinny przyjaé pewne usystematyzowane podej$cie do outsourcingu, pokonu-
jac krok po kroku procesy polegajace migdzy innymi na ocenie strategicznej
przedsigwzigcia, analizie potrzeb, selekcji dostawcow czy tez negocjacjach i za-
rzadzaniu kontraktem, jak i w koncu inicjacji projektu, przeniesienia pracy do
dostawcy i zarzgdzania roznego rodzaju relacjami®. Na kazde przedsigwzigcie
outsourcingowe sktadaja sie trzy sktadniki, ktore pokazano na rysunku 1.

dostawca

Rys. 1. Trzy sktadniki outsourcingu
Zrédto: M.J. Power, K.C. Desuoza, C. Bonifazi, Qutsourcing. Podrecznik sprawdzonych praktyk,
MT Biznes, Warszawa, 2008, s. 21.

Za kazdym razem metoda zarzadzania, jaka jest outsourcing, wymaga prze-
niesienia czynnikéw wytworczych i zasobéw niezbednych do wykonania danego
zadania oraz prawa do podejmowania decyzji. Klient przedstawia osobe lub
przedsigbiorstwo transferujace czynniki i zasoby (chcace zleci¢ zadanie na ze-
wnatrz), dostawca to organizacja, ktoéra podejmuje decyzje i wykonuje dane za-
danie, natomiast projekt to zdefiniowany i zrealizowany w formie projektu zakres
pracy. Klient z reguty chcialby, aby zlecone zadanie wykonano jak najlepiej i jak
najtaniej, natomiast dostawca pragnie, by osiggna¢ jak najwyzsze zyski. Te r6z-
nice w celach miedzy klientem a dostawca wymagaja odpowiedniego zachowa-
nia jednych i drugich juz podczas zawierania kontraktu i negocjowania etapow
outsourcingu, w przeciwnym wypadku koncza si¢ upadkiem ktéregos$ z partne-
row przedsiewziecia®.

Charakterystyczng cechg koncepcji outsourcingu jest rezygnacja z podpo-
rzadkowania i oddzialywania organizacyjnego, zarowno hierarchicznego, jak
i stuzbowego, na rzecz innych form podporzadkowania i zaleznosci. Na tej pod-

4 MLJ. Power, K.C. Desuoza, C. Bonifazi, Outsourcing. Podrecznik sprawdzonych praktyk, MT
Biznes, Warszawa, 2008, s. 16.
5 [bidem, s. 21.
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stawie mozna wyré6zni¢ podporzadkowanie kapitatlowe i oddziatywanie wiasci-
cielskie oraz podporzadkowanie i oddziatywanie kontraktowe, co prowadzi do
podziatu outsourcingu na kapitatlowy i kontraktowy. . O outsourcingu kapitato-
wym mozna méwic¢, gdy powstaje powigzana kapitatowo spotka-corka, a ele-
menty zwigzane z realizacja funkcji w ramach przedsi¢biorstwa nie ulegaja li-
kwidacji, ale sa przekazywane nowemu podmiotowi. Odlamem outsourcingu
kapitatlowego jest outsourcing sektorowo-branzowy, ktory polega na utworzeniu
przez grupe firm dziatajgcych w tej samej branzy i zlokalizowanych w niedalekiej
odlegtosci od siebie, wspolnego podmiotu gospodarczego, ktory realizuje jeden
i ten sam zakres funkcji. Gdy rezygnujemy z realizacji funkcji w ramach danego
przedsiebiorstwa i przekazujemy je do wykonania innemu, niezaleznemu pod-
miotowi gospodarczemu na podstawie umowy, mamy do czynienia z outsourcin-
giem kontraktowym. Z reguly oznacza to likwidacj¢ wszystkich elementow zwia-
zanych z realizacjg funkcji oddanych w outsourcing®. Za odmiane outsourcingu
kontraktowego mozna uznac tzw. samozatrudnienie pracownika, ktory czgsto za-
ktadajac wtasng dziatalnos¢ gospodarcza, nadal pracuje na rzecz dotychczaso-
wego pracodawcy, kontynuujac prace zlecone przez firme¢ w warunkach ekono-
micznej zaleznosci, ale przy braku ochrony gwarantowanej przez system prawa
pracy’.

W dobie globalizacji i rosnacej konkurencji wykreowano rézne modele out-
sourcingu. W podstawowym podziale outsourcingu bierze si¢ pod uwagg tylko
trzy czynniki. Pierwszy z nich to lokalizacja, ktdra pozwala na okreslenie miejsca
dziatalnosci outsourcingowej — wyrdznia si¢ wtedy outsourcing wewngtrzny i ze-
wnetrzny. Outsourcing wewnetrzny obejmuje prace wykonywane przez do-
stawce w pomieszczeniach klienta, natomiast zewnetrzny — poza firmg dostawcy,
przy czym moze by¢ wykonywany w kraju macierzystym oraz obcym, w blizszej
lub dalszej odlegtosci geograficznej. Drugi czynnik to zakres pracy powierzonej
dostawcy — wyrdzniamy tu model indywidualny, funkcjonalny i kompetencyjny.
Indywidualny model to tzw. outsourcing pojedynczych stanowisk pracy (np. ana-
lityk finansowy), funkcjonalny to zlecanie na zewnatrz okreslonej sfery funkcjo-
nowania przedsigbiorstwa (np. zlecenie rozliczania plac), natomiast outsourcing
kompetencyjny wiaze si¢ z przekazywaniem na zewnatrz dziatan zwigzanych

6 M. Matejun, Rodzaje outsourcingu..., s. 26; M. Trocki, Outsourcing, PWE, Warszawa 2001,
s. 59.

" E. Kryfiska, Wykorzystanie niestandardowych form zatrudnienia i organizacji pracy w przed-
siebiorstwach polskich, w: Rynek pracy w Polsce na progu XXI wieku. Aspekty makroekonomiczne
i regionalne, red. R. Horodenski, Wyzsza Szkota Ekonomiczna w Biatymstoku, IPiSS, Warszawa
2003, s. 149.
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z podejmowaniem decyzji (np. outsourcing logistyki). Ostatni czynnik to rodzaj
zlecanej pracy, w ramach ktorego outsourcing mozna ujaé jako proces lub pro-
jekt. Proces z reguty dotyczy powtarzalnych, rutynowych, cyklicznych czynnosci
(np. comiesi¢czne rozliczanie ptac), natomiast projekt obejmuje zlecenie zrobie-
nia czego$ nowego (np. nowe oprogramowanie). Modeli outsourcingu mozna
wydzieli¢ znacznie wigcej, biorac pod uwage rézne kryteria: rodzaj wydzielanych
funkcji, rodzaj wydzielanej dziatalno$ci, rodzaj outsourcingu wedtug funkcji, cel
wydzielenia, ztozono$¢ wydzielanych funkcji, trwatos¢ wydzielenia, miejsce wy-
konania ustugi, forme podporzadkowania, zakres wydzielenia®.

Tak, jak mozna wyr6zni¢ wiele modeli outsourcingu, tak mozna réwniez
wskaza¢ na rozne jego cele. Ogoélnie cele outsourcingu mozna podzieli¢ na stra-
tegiczne, ekonomiczne, rynkowe, organizacyjne i motywacyjne. Do celow stra-
tegicznych nalezy zaliczy¢: koncentracje na problemach strategicznych, czyli po-
zbywanie si¢ przede wszystkim tych zadan, ktore na zewnatrz sg wykonane taniej
i lepiej; wigksza swobodg dziatalnosci strategicznej firmy macierzystej, co ozna-
cza mozliwo$¢ wyboru partnerow wzmacniajacych skutecznos$¢ i efektywnosé
dziatalnosci podstawowej; zwigkszenie elastyczno$ci dziatania, co pozwala na
szybkie dostosowywanie do zmieniajgcego si¢ otoczenia, jak i dostgp do nowych
technologii. Cele rynkowe dotycza z kolei zwigkszenia skali dziatalnos$ci, dywer-
syfikacji lub koncentracji dziatalnosci, co pociagga za soba poprawe pozycji kon-
kurencyjnej. Koncentracja na dziatalnosci kluczowej powinna doprowadzi¢ do
redukcji kosztow, zwigkszenia przychoddéw, poprawy wyniku finansowego
i ograniczenia ryzyka ekonomicznego, co stanowi podstawowe cele ekono-
miczne. Odchudzenie i uproszczenie struktur i procedur organizacyjnych zali-
czane s3 do celow organizacyjnych outsourcingu. Outsourcing sprzyja obiekty-
wizacji wynikéw ekonomicznych, upowszechniania mys$lenia i dziatalnosci
ekonomicznej, przyczynia si¢ takze do rozwoju przedsigbiorczosci, spetniajac
cele motywacyjne’.

Outsourcing to metoda zarzadzania, ktora moze przynies¢ przedsigbiorstwu
wiele korzysci. Zlecanie pracy na zewnatrz pozwala przede wszystkim na ogra-
niczenie kosztow, ktore wplywaja na rentowno$¢ catego przedsigwzigcia,
a w konsekwencji prowadzi do wzrostu wartosci przedsiebiorstwa. Poza tym ou-
tsourcing pozwala na podniesienie jakosci ustug, rozwoj umiejetnosci, skracanie

8 M.J. Power, K. C. Desuoza, C. Bonifazi, Outsourcing. Podrecznik sprawdzonych..., s. 30-33;
M. Matejun, Rodzaje outsourcingu..., s. 29-31.

® M. Trocki, Outsourcing: metoda restrukturyzacji dziatalnosci gospodarczej, PWE, Warszawa
2001, s. 15.
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czasu wprowadzania nowosci na rynek, poprawy ptynnosci, lepszego zarzadza-
nia logistyka w firmie oraz zdobycie przewagi konkurencyjnej. Aby wymienione
korzysci plynace z dziatalnosci outsourcingowej zaistnialy w przedsigbiorstwie,
projekt musi by¢ dobrze zaplanowany, madrze realizowany i odpowiednio zarzg-
dzany. Do najczestszych bledow w dziatalnosci outsourcingowej zalicza si¢
przede wszystkim brak zaangazowania menedzerdw, a takze ich zbyt mata wie-
dze na temat samego outsourcingu i jego metodach. Poza tym czesto angazuje si¢
do projektu menedzeréw przecigtnych, a nie tych najlepszych. Przedsiewzigcie
outsourcingowe jest rowniez skazane na kleske, gdy nie zostanie poprzedzone
odpowiednim rozpoznaniem ryzyka biznesowego i przy braku planu komunika-
cji. Czesto zarzuca si¢ takze menedzerom, ze nie korzystajg z zewnetrznych zro-
det wiedzy, ktore juz istnieja, co pozwolitloby na uniknigcie licznych btgdow.
Niewskazany jest rowniez nadmierny pos$piech we wdrazaniu projektu czy igno-
rowanie czynnikéw decydujacych o produktywnosci dostawcy. W przypadku ou-
tsourcingu zagranicznego, szczegolnie offshore, nalezy duza uwage zwrocic na
roznice kulturowe. Ogromna role w przedsigwzigciu outsourcingowym odgrywa
zarzadzanie relacjami — komunikacja, wiedzg czy personelem'?.

Outsourcing ushug w sektorze transportu lotniczego

Popularnos¢ outsourcingu jest najwicksza w obszarach, ktore wymagaja wy-
sokich naktadow finansowych. Do obszarow tych naleza: obstuga nowoczesnych
technologii, proceséw biznesowych, przetwarzanie i zarzadzanie informacja.
Liczba i rodzaj obszaréw zastosowania outsourcingu zwieksza sie, a kolejne dzie-
dziny upatrujg w nim redukcje¢ kosztow i szans¢ rozwoju: finanse i rachunko-
wos¢, marketing, logistyka, zarzadzanie jakoscia, doradztwo prawne, zaopatrze-
nie, audyt wewnetrzny, szkolenia, zarzadzanie wydrukiem i dokumentami,
catering, ochrona, administracja, badania marketingowe, reklama, public rela-
tions i wiele innych.

Nalezy podkresli¢, ze outsourcing jest naturalng konsekwencja narastajacego
od wiekéw procesu specjalizacji. Na obecnym poziomie rozwoju gospodarek,
niemalze nic nie stanowi juz samoistnego osiagni¢cia jednego podmiotu. Sukces
przedsigwzigcia zalezy od wspotpracy wielu podmiotow podzielonych na ze-
spoly odpowiedzialne za poszczegolne partie zadan. Ze wspolnego sukcesu ko-
rzy$ci odnosza jednak wszyscy.

10 MLJ. Power, K.C. Desuoza, C. Bonifazi, Outsourcing. Podrecznik sprawdzonych..., s. 38.
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Outsourcing ustug logistycznych na rynku TSL!! mozna opisaé przedstawia-
jac przedsiewzigcia przedsigbiorstw produkcyjnych czy handlowych, ktore ze
swojej dziatalnosci wyodrebnity, np. ustugi transportowe lub magazynowe prze-
kazujac ich realizacj¢ firmom transportowym czy tez operatorom logistycznym.
Przyktady takiej dziatalno$ci mozna odnalez¢ na rynku transportu samochodo-
wego, kolejowego, ustug spedycyjnych czy magazynowych. Dziatalno$¢ prze-
woznikdéw lotniczych czy armatoréw morskich jest zwykle jednym z elementow
ustugi outsourcingowej oferowanej przez spedytoréw czy operatoréw logistycz-
nych. To oni walcza o jak najlepsza pozycj¢ rynkowa, co czesto zalezy od zdo-
bycia dlugoterminowych kontraktow z klientami (réwniez tymi decydujacymi si¢
na outsourcing ustug transportowych) oraz przewoznikami lotniczymi.

Przyktadem firmy oferujacej logistyczne ustugi outsourcingowe dla przed-
sigbiorstw z branzy lotniczej jest DHL. Przedsigbiorstwo proponuje transport
i outsourcing uslug logistycznych we wszystkich segmentach fancucha dostaw
dla przemystu lotniczego, m.in. zarzadzanie dostawami do zaktadow produkcyj-
nych, dostawy czgsci zamiennych do uziemionych samolotow, przekazywanie
cateringu lotniczego od dostawcéw na poklady samolotow. Przemyst lotniczy
zmaga si¢ z rosngcymi cenami surowcow, coraz silniejsza konkurencja, coraz
bardziej rygorystycznymi przepisami bezpieczenstwa i wieksza wartoscia zapa-
sow, dlatego DHL jako pojedynczy dostawca ustug logistycznych moze zapew-
ni¢ wicksza kontrolg i zaoferowac szersze mozliwosci optymalizacji zasobow
oraz zwiekszenia wydajnosci w znacznej cze$ci tancucha dostaw'?.

Outsourcingiem ustug zainteresowane sg rowniez przedsigbiorstwa funkcjo-
nujace na rynku ustug lotniczych po stronie podazowej. Firmy te szukaja pew-
nych rozwigzan outsourcingowych najczesciej w takich obszarach, jak: IT,
ochrona, administracja, marketing, handling. W zwigzku z tym pojawity si¢ na
rynku podmioty oferujace szeroki zakres ustug dla partneréw z branzy lotniczej,
w tym ustugi outsourcingowe dla przewoznikow czy portow lotniczych. Przykta-
dowymi ustugami w tym zakresie mogg by¢:

— reprezentacja linii lotniczych na zasadzie outsourcingu na lotniskach,

— zarzadzanie stacja w imieniu i na rzecz linii lotnicze;j,

— nadzor operacyjny nad agentem handlingowym i innymi stuzbami zaan-

gazowanymi w obstuge przylatujacych i odlatujacych samolotow danego
przewoznika,

" Transport— Spedycja-Logistyka.
12 DHL, http://dhl.com.pl (29.05.2015).


http://mostwiedzy.pl

Pobrano z mostwiedzy.pl

A\ MOST

222 Edyta Drajska, Matgorzata Wach-Kloskowska

— codzienna obstuga samolotéw, dostarczanie dokumentacji lotu i innych
informacji niezbednych do wykonania lotu,

— prowadzenie obstugi pasazerskiej, sprzedaz biletow lotniczych, pobiera-
nie oplat za nadbagaz, zmiana rezerwacji w imieniu reprezentowanej linii
lotniczej,

— obstuga i opieka nad pasazerami op6znionych i odwotanych rejsow,

— rezerwacja hoteli, organizacja transportu, zamawianie cateringu dla pa-
sazerow z zakloconych lotow,

— opieka nad zatogami nocujgcymi w porcie przylotu,

— administracja oraz prowadzenie wszelkiego rodzaju statystyk i rozliczen
dla linii lotniczych,

— raportowanie odnosnie do wszelkiego rodzaju nieprawidtowosci w wy-
wigzywaniu si¢ z uméw handlingowych,

—  Ssupervising,

— catering,

— udostepnianie wykwalifikowanego personelu do operacji naziemnych,
zardwno sprzedazowych, posprzedazowych, jak i odpraw pasazerskich,

— obstuga systeméw bagazowych,

— zimowe utrzymanie lotniska,

— ochrona przeciwpozarowa, clearing, ochrona/bezpieczenstwo, fueling,
hangaring.

Zakres swiadczonych ustug moze znacznie wykraczac¢ poza wymienione po-
wyzej. Przedsiebiorstwa czesto dostosowuja je indywidualnie do potrzeb danego
przewoznika lotniczego i portu lotniczego, w ktorym ustuga miataby by¢ wyko-
nywana. Firmy moga $wiadczy¢ obstuge partnerow z branzy przewozow pasa-
zerskich, zarowno we wtasnych biurach mieszczacych si¢ na lotniskach, jak
i w biurach nalezacych do linii lotniczych. Mozliwo$¢ catkowitej rezygnacji
z utrzymywania wlasnych pomieszczen na lotniskach moze by¢ ogromng zaletg
wspolpracy z takg firma!'®. Koszty sprzedazy i marketingu dla linii lotniczej ma-
jacej swoje biura w portach lotniczych sg stale i z reguty wysokie. Obecnie sytu-
acja na rynku zmienia si¢ i czesto zalezy od modelu biznesowego, jaki przyjmuje
przewoznik. Istotny jest poziom kosztéw jednostkowych w zestawieniu z wply-
wami jednostkowymi. Im gorsza jest ta relacja, tym wigksza powinna by¢ skton-
no$¢ do outsourcingu. Znaczenie dla przewoznika ma tez wielko$¢ przychodow

13 Global Airline Services sp. z o.0., http://globalairlineservices.pl (29.05.2015).
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z danego rynku. Od niej moze zaleze¢ decyzja o posiadaniu wiasnych biur sprze-
dazy badz wydzieleniu tej czy innych dzialalno$ci w sfere outsourcingu'®.

Outsourcing jest alternatywa dla przedsigbiorstw, ktore chcg odnosi¢ sukces
w biznesie i sg elastyczne oraz otwarte na nowe sposoby prowadzenia dziatalno-
$ci z uzyciem zasobow wewnetrznych i zewnetrznych. Przedsigbiorstwa nie zaw-
sze sa w stanie efektywnie wykorzystywac swoje zasoby. Czesto obszarem pod-
dawanym outsourcingowi przez linie lotnicze jest branza IT. Pozwala to
przewoznikom skoncentrowaé si¢ na dzialalnosci podstawowej, gdyz technolo-
gie informatyczne sg coraz bardziej ztozone, trudne w zarzadzaniu i wymagaja
ciggtego poglebiania wiedzy, a utrzymanie zasobow IT jest coraz kosztowniejsze.
Obecnie wszystkie linie lotnicze prowadza sprzedaz ushug transportowych przez
internet. Linie lotnicze czesto wykorzystuja outsourcing IT wtasnie w zakresie
systemu obstugi pasazerow. Zwykle firmy IT oferuja zintegrowane ustugi w za-
kresie: sprawdzania dostepnosci potaczen, rezerwacji i sprzedazy biletow elek-
tronicznych, zarzadzania zapasami, rozktadu lotow, rozmieszczania pasazerow
w samolocie oraz odprawy pasazerow i zarzadzania bagazami'>.

Wiele przedsiebiorstw wyraza zainteresowanie poprawa rozwigzan outsour-
cingowych i zakupowych, lecz wiedza na temat procesu systematycznego dosko-
nalenia w tym zakresie nie jest jeszcze powszechna. Wiadomo natomiast, ze zle
skonstruowana umowa outsourcingowa, niewtasciwie dobrany partner czy bledy
na etapie wspolpracy — mogg narazi¢ firme¢ na ogromne straty finansowe, utratg
udzialow rynkowych i zaufania klientow do marki. Grupa naukowcow z Uniwer-
sytetu Tennessee w Stanach Zjednoczonych opracowata model biznesowy i out-
sourcingowy nazwany Vested. Gtoéwna zaleta tego modelu jest to, Ze strony sa
wzajemnie zainteresowane osiggnieciem sukcesu i w efekcie osiagaja rzeczywi-
ste rozwigzanie typu win—-win (wygrany—wygrany)'¢. Umowy typu Vested nigdy
nie sg powtarzalne, jednak wszystkie zmierzaja do osiagniecia wspolnych efek-
tow biznesowych uwzgledniajacych trzy gtdéwne cele: innowacyjno$¢ i poprawa
jakosci obstugi, obnizenie kosztéw dla firmy outsourcujacej ustugi oraz zwigk-
szenie zysku generowanego przez dostawce. Umowy tego typu nie sg rozwigza-
niem dla wszystkich, jednak o uniwersalnosci Vested moze §wiadczy¢ wykorzy-
stanie tego modelu biznesowego przez tak transakcyjnie nastawione firmy, jak
Ryanair (przewoznik niskokosztowy — LCC — ang, Low Cost Carrier), ktory jest

14 Polski Rynek Transportu Lotniczego, http://prtl.pl (29.05.2015).

15 A. Lenart, Outsourcing IT wyzwaniem dla transportu, ,,Logistyka” 2010, nr 4.

16 C. Vitasek, P. Polak, Vested w praktyce, www.log24.pl/artykuly/vested-w-praktyce,4489
(30.05.2015).
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przyktadem przedsigbiorstwa nastawionego na osigganie najnizszych cen wszel-
kimi mozliwymi sposobami. Jednak nawet Ryanair potrafil znalez¢ miejsce na
rozwigzania, typowe dla modelu otwartej wspotpracy z dostawcami. Jego dzia-
talno$¢ ukierunkowana jest na maksymalne obnizanie cen dla klientow za ofero-
wane podstawowe ustugi. Jezeli klient oczekuje jakichkolwiek dodatkowych
ustug, poza samym miejscem w samolocie, musi za to dodatkowo zaptaci¢. Do-
stawcy uwazaja Ryanair za firme¢ nienastawiona na wspotprace, nieposwigcajaca
wiele uwagi budowaniu relacji z innymi ustugodawcami'!’. Relacje miedzy Rya-
nair i Swissport (dostawcg ustug w zakresie operacji handlingowych), byty przy-
ktadem niedopasowania dwoch stron. Swissport stabo radzit sobie ze $wiadcze-
niem poziomu obshugi, oczekiwanym przez Ryanair. Umowa outsourcingowa
byta dla dostawcy bardzo niekorzystna finansowo. Powodami takiego stanu rze-
czy byty deregulacja oraz silna konkurencja, co prowadzito do wojny cenowe;j,
a w efekcie spiralnego spadku cen. Rozliczenia ustug dotyczyly wykonywania
zadan administracyjnych, niezwigzanych z aktualnie obstugiwanymi samolo-
tami. Kierownictwo i personel Swissport uwazaty, ze system rozliczen i kar byt
dla dostawcy ushug niekorzystny, a wszyscy narzekali na ciagla kontrole przed-
stawicieli Ryanair w firmie Swissport. Obie strony spotkaty si¢, by zapoczatko-
wac dyskusje o celach biznesowych, majac na uwadze wzajemne ich poszanowa-
nie. Wypracowano nowe zapisy umowy, doprowadzajac do przejrzystych zasad
wspotpracy. Ryanair zaproponowal wiaczenie swojego personelu, dotychczas
petigcego role zewnetrznego nadzoru, do prac w ramach grup projektowych.
Nowy model biznesowy, nastawiony na osigganie wspolnych korzysci i bazujacy
na rozliczeniach za rezultaty, a nie czynnosci, okazat si¢ duzo lepszy pod wzgle-
dem komercyjnym'®.

Ryanair jest rowniez przyktadem linii lotniczej, ktéra na poczatku 2015 roku
wykorzystata outsourcing w obstudze klientow przewoznika w kanale telefonicz-
nym. Obecnie ustuga $wiadczona jest w jezyku polskim, ale w kolejnych etapach
bedg wdrazane jezyki: niemiecki i dufiski oraz obstuga live-chat' i back-office®.

17 Ibidem.

18 Ibidem.

19 Live chat (z ang. rozmowa na zywo) — rodzaj ustugi internetowej stosowanej w sprzedazy
i zdalnej obstudze internautoéw; polega na umozliwieniu uzytkownikowi prowadzenia czatu z agen-
tem przez strong¢ internetowa.

20 Back-office — zaplecze administracyjne lub procesy pomocnicze w organizacji lub przedsig-
biorstwie; termin jest zwigzany z przyjetym sposobem podziatu przestrzeni biurowej w kontekscie
realizowanych zadan; jednostki back-office moga by¢ rowniez zlokalizowane poza gldwnymi sie-
dzibami przedsigbiorstw, realizacja ich zadan morze by¢ powierzona firmie zewnetrznej (model
outsourcingowy).
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Docelowo planowana jest obstuga w szesciu jezykach, na 60—100 stanowi-
skach?!.

Kolejnym obszarem wydzielania ustug firmie outsourcingowej w branzy lot-
niczej sg zadania zwigzane z bezpieczenstwem lotnictwa cywilnego. Warto za-
znaczy¢, ze realizacja tego typu zadan jest dla prywatnej firmy ochrony wyzwa-
niem najwyzszego stopnia. Przedsigbiorstwo ubiegajace si¢ o zawarcie umowy
na prowadzenie dzialalno$ci w zakresie ochrony lotnictwa cywilnego w portach
lotniczych musi dysponowa¢ wtasciwymi zezwoleniami i spetni¢ wiele wymo-
gow, jest takze poddawana restrykcyjnemu audytowi. Dziatania ochrony mozna
podzieli¢ na trzy obszary. Pierwszy to port lotniczy, tj. kontrola bezpieczenstwa
pasazerow, bagazu kabinowego, bagazu rejestrowanego, cargo, poczty, kontrola
dostepu, monitoring oraz weryfikacja dokumentow. Drugi to przewoznicy lotni-
czy, gdzie dodatkowo dochodza aktywnos$ci zwigzane ze sprawdzaniem samo-
lotu. Trzeci to obszar ustug zwigzanych z portem lotniczym, takich jak hotele,
parkingi, catering i firmy kurierskie??. Zarzadzajacy lotniskiem podejmuje decy-
zj¢, czy zadania zwigzane z kontrolg bezpieczenstwa w zwigzku z przewozem
lotniczym powierzy stuzbie wewnetrznej czy zewnetrznej firmie ochrony. Warto
takze zaznaczy¢, ze mimo funkcjonowania na lotniskach stuzb ochrony, Straz
Graniczna nie znika z portow lotniczych — realizuje bowiem zadania zwigzane
z ochrong granic oraz funkcje nadzorujaco-kontrolne na podstawie odpowiednich
zapisOw ustawy?>.

Podsumowanie

Outsourcing ustug jest koncepcja stosowana od dawna. Prowadzenie debaty
czy nalezy korzysta¢ z outsourcingu ustlug jest raczej bezpodstawne. Przedsie-
biorca musi znalez¢ raczej odpowiedz na pytanie, jaki zakres dziatalno$ci firmy
optacatoby si¢ powierzy¢ firmie zewngtrznej. Wazne jest tylko, aby §wiadomie
dokona¢ wyboru miedzy tym, co mozna, a czego nie powinno si¢ zleca¢ innym
firmom. Kluczowa dziatalno$¢ zawsze powinna pozosta¢ w zarzadzaniu macie-
rzystej firmy. Koncentrujac si¢ na swojej priorytetowej dziatalnosci mozna osia-
gnac spore korzysci, zdoby¢ zdecydowang przewage nad konkurencja przez sto-
sowanie wszelkich nowinek technologicznych, przy jednoczesnym wysokim
poziomie $wiadczonych ushug przez partnera biznesowego. Bardzo waznym
aspektem jest wybor odpowiedniego partnera do outsourcingu. Nalezy dokonad

2! http://outsourcingportal.pl (30.05.2015).

22 K. Toczyski, Firmy ochrony na lotniskach, ,,Ochrona Mienia i Informacji” 2012, nr 1, s. 66.

23 Ustawa z 30 czerwca 2011 r. 0 zmianie ustawy Prawo lotnicze oraz niektorych innych ustaw,
DzU z 2011, nr 170, poz. 1015.
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bezwzglednej analizy mozliwosci oferowanych przez przysztego wspolnika, pa-
micgtajgc o zasadzie, ze nie nalezy si¢ kierowaé najnizsza ceng oferowanych
ustug.

Takie same zasady obowigzuja przedsigbiorstwa funkcjonujgce na rynku ustug
lotniczych. Obszary, w ktorych firmy szukaja rozwigzan outsourcingowych sg bar-
dzo zrdéznicowane, od tych administracyjnych, przez branze IT, ustugi handlin-
gowe czy ochrone bezpieczenstwa. Linie lotnicze czy porty lotnicze koncentruja
si¢ na swoich funkcjach biznesowych, oddajac inne sfery swojej dziatalnosci pod-
miotom outsourcingowym, zyskujac dostep do ich wiedzy i doswiadczenia.
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TYPES OF OUTSOURCING ON MARKET OF SERVICES WITH
SPECIAL FOCUS ON AIR TRANSPORTATION SECTOR

Summary

Enterprises are continuously seeking better and more efficient models of operating on the mar-
ket. Outsourcing is one of the business management methods that continues to grow in popular-
ity. The paper presents the outsourcing theory as well as outsourcing activities undertaken by com-
panies operating on the air services market. Airlines and airports decide what areas and in what
form they can “outsource”, depending on their needs, resources and priorities. When choosing
a service provider, the company should have regard to their knowledge, experience and ability to
provide operations at the highest level. Companies must be also aware that accurate decisions will
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be profitable and will result in strengthening company’s position but mistakes may expose compa-
nies to increased costs and reduced value of the organization.

Keywords: outsourcing, service market, air transportation sector, airports
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