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Streszczenie

Cel: Celem opracowania jest okreslenie, w jakim stopniu przedsiebiorcy z Polski Wschodniej znaja
sposoéb funkcjonowania centrow outsourcingu procesow biznesowych. Artykut umozliwia znalezienie
odpowiedzi na pytanie, czy pandemia koronawirusa COVID-19 zwiekszyta sktonnos¢ przedsiebiorcéw
z duzych i Srednich przedsiebiorstw z wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego do
korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych.

Metodyka: Badania przeprowadzono technikg badawczg mixed-mode (CATI, CAWI) od lutego do
kwietnia 2021 roku na prébie 300 przedsiebiorstw niefinansowych.

Wyniki: Ponad potowa respondentéw — 66,89% — nie potrafita okresli¢ sposobu dziatania centréw BPO.
Wiekszos¢ przedsiebiorcow nie zwiekszyta zdecydowanie swojej sktonnosci do korzystania z outsourcingu
procesow biznesowych pod wptywem pandemii COVID-19.

Implikacje i rekomendacje: Centra BPO powinny przez dziatania informacyjne przyblizyé przedsiebiorcom
swéj sposdb funkcjonowania oraz korzysci wynikajgce z outsourcingu proceséw biznesowych. Efektem
moze by¢ zwiekszenie sktonnosci przedsiebiorcéw do korzystania z outsourcingu.

Oryginalnosé/wartosé: Autor poddat badaniu dotychczas nieanalizowane szeroko zagadnienie dotyczace
wiedzy przedsiebiorcéw na temat sposobu funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych.

Stowa kluczowe: outsourcing, procesy biznesowe, przedsiebiorstwa
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1. Wstep

Jako nowy trend biznesowy outsourcing zaistniat na rynku w 1979 roku (Krysiniska i in., 2018, s. 1145).
Wraz z nadejsciem globalizacji stat sie jedng z kluczowych inicjatyw strategicznych firm, ktéra
umozliwiata zdobycie przewagi konkurencyjnej (Sreedevi i Tushar, 2018, s. 20). Pojecie outsourcingu
pochodzi z jezyka angielskiego i jest skrotem trzech stéw outside-resource-using, co mozna przettumaczy¢
jako korzystanie ze zrédet zewnetrznych (Orzechowska-Przybyta, 2009, s. 28-29). M. Trocki definiuje
outsourcing jako przedsiewziecie polegajace na wydzieleniu ze struktury organizacyjnej przedsiebiorstwa
macierzystego realizowanych przez nie funkcji i przekazaniu ich innym podmiotom do wykonania
(Trocki, 2001, s. 13). Outsourcing mozna okresli¢ jako akt przeniesienia czesci cyklicznych dziatan firmy
do zewnetrznych dostawcdw na podstawie zawartej umowy (World Trade Organization, 2005).
Strategia outsourcingu jest jednym z rozwigzan pozwalajgcych na redukcje kosztéw i wzmocnienie
kluczowych kompetencji (Sharma i Loh, 2009, s. 149).

Outsourcing procesow biznesowych (Business Process Outsourcing, BPO) to bardzo popularny sposdb
prowadzenia dziatalnosci przez przedsiebiorstwa na catym swiecie (Du i Miao, 2022, s. 9). Outsourcing
proceséw biznesowych mozna zdefiniowac jako przenoszenie proceséw biznesowych z wnetrza organizacji
do zewnetrznych dostawcéw ustug (Click i Duening, 2005, s. 19). Business Process Outsourcing oznacza
wydzielanie ze struktury organizacyjnej na rzecz zewnetrznego dostawcy okreslonych funkcji
administracyjnych, ktdére sg niezbedne do funkcjonowania przedsiebiorstwa, jednak nie tworzg
W znacznym stopniu przewagi konkurencyjnej (Greenemeier, 2002, s. 49).

Rynek outsourcingu ustug biznesowych rozwija sie intensywnie dzieki budowaniu przez oferentéw
najbardziej efektywnych modeli biznesowych, pozwalajacych korzystaé z zasobdw zewnetrznych
(Marcinkowska, 2015, s. 130). Roczna stopa globalnego wzrostu rynku BPO wynosita okoto 6% w latach
2017-2021. Prawdopodobnie w latach 2022-2030 zwiekszy sie do 9,1%. Globalne przychody sektora
w 2030 roku prognozowane sg na 525,2 miliarda dolaréw. Wedtug szacunkdw rynek BPO bedzie warty
w 2025 roku 2,1 miliarda dolaréw, w poréwnaniu z wartoscig 1,4 miliarda dolaréw w 2021 roku (Samad
iin., 2022, s. 3).

Procesy outsourcingowe sg powszechnie stosowane w odniesieniu do operacji back office i front office.
Zazwyczaj outsourcingowane funkcje back office obejmujg ksiegowos$¢, wprowadzanie danych oraz
zasoby ludzkie. Funkcje front office dotyczg wsparcia technicznego, operacji call center, a takze obstugi
klienta (Brown, 2023). Procesy biznesowe obstugiwane przez centra BPO zazwyczaj mieszczg sie
w jednej z siedmiu kategorii: 1. finanse i ksiegowos¢, 2. inwestycje i zarzadzanie aktywami, 3. zasoby
ludzkie, 4. zakupy, 5. logistyka, 6. zarzadzanie nieruchomosciami, 7. rézne (ustugi energetyczne,
obstuga klienta, biuro pocztowe, przetwdrstwo zywnosci) (Halvey i Melby, 2007, s. 22). W polskich
realiach outsourcing proceséw biznesowych najczesciej dotyczy IT, finanséw, administracji, obstugi
klienta, logistyki, marketingu i HR (Cieslik, 2024).

Krajowy rynek nowoczesnych ustug biznesowych od wielu lat ma tendencje wzrostowg, zaréwno pod
wzgledem liczby tworzonych centrow ustug, wzrostu zatrudnienia, jak i zakresu zlecanych zadan
i funkcji, ktdre sg coraz bardziej skomplikowane i wymagajg szczegétowej wiedzy. Z oferty sektora
nowoczesnych ustug biznesowych w Polsce korzystajg nie tylko wielkie, miedzynarodowe przedsiebiorstwa,
lecz réwniez firmy $redniej wielkosci, dziatajgce czesto regionalnie (Gotda, 2018). Brakuje analiz, ktore
okreslatyby zapotrzebowanie przedsiebiorcow na ustugi centréw BPO, SSC (Shared Service Center), ITO
(Information Technology Outsourcing), R&D (Research & Development). Ten fakt stat sie inspiracjg
autora do napisania niniejszego artykutu. Nalezy podkresli¢, ze wyniki badan wykorzystane w niniejszej
pracy sg wynikiem procesu badawczego zrealizowanego w czasie szczegdlnym — podczas pandemii
COVID-19.

Celem opracowania jest okreslenie wiedzy przedsiebiorcow z duzych i srednich przedsiebiorstw
zlokalizowanych na terenie wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego na temat sposobu
funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych. Artykut umozliwia znalezienie
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odpowiedzi na pytanie, czy pandemia koronawirusa COVID-19 zwiekszyta sktonnos¢ przedsiebiorcéw
z duzych i srednich przedsiebiorstw z Polski Wschodniej do korzystania z outsourcingu proceséw
biznesowych.

2. Przeglad literatury i hipotezy badawcze

Problematyka outsourcingu od lat jest przedmiotem badan i analiz w literaturze krajowej i zagranicznej.
Motywy korzystania z outsourcingu zostaty przedstawione przez D. Nowaka (2011) w artykule pt.
Dziatalnos¢ outsourcingowa przedsiebiorstw w badaniach empirycznych. Wyniki badan zwigzane
z przyczynami korzystania z outsourcingu poddata takze analizie J. Cecelak (2013) w publikacji
pt. Outsourcing jako Zrodfo rozwoju przedsiebiorstwa. Poprawa wydajnosci oraz innowacyjnosci
przedsiebiorstw poprzez outsourcing proceséow biznesowych to kolejny obszar tematyczny, ktéry
zostat opisany przez badaczy outsourcingu. Wspomniane zagadnienie stato sie przedmiotem analiz
w artykule pt. Outsourcing for Sustainable Performance: Insights from Two Studies on Achieving
Innovation through Information Technology and Business Process Outsourcing autorstwa E. Leo, Q. Bui
oraz O. Adelakuna (2022). Na tematyce roli outsourcingu w procesie kreowania konkurencyjnosci
przedsiebiorstwa skoncentrowata sie w swoim opracowaniu pt. Wpfyw outsourcingu na konkurencyjnosc
przedsiebiorstwa K. Budzynska (2014). Rozwazania na temat roli outsourcingu w sukcesie
organizacyjnym przedsiebiorstw zostaty podjete réwniez przez N. Berglunda oraz M. S. Riaza w artykule
pt. Navigating the Competitive Landscape: The Role of Outsourcing in Organizational Success (2024).
W literaturze dotyczgcej outsourcingu czesto poruszany jest watek korzysci przedsiebiorstw
wynikajgcych ze stosowania outsourcingu. Na tej problematyce koncentruje sie opracowanie
M. Koszewskiej pt. Outsourcing as a Modern Management Strategy. Prospects for Its Development
in the Protecive Clothing Market (2004), a takze publikacja E. Marcinkowskiej pt. Outsourcing
w zarzqgdzaniu firmg (2005). Korzysci ze stosowania outsourcingu byty rowniez przedmiotem analiz
w literaturze zagranicznej. Przyktadem mogg by¢ artykuty A. Dinu The Risk and Benefits of Outsourcing
(2015) oraz Y. Yankovej-Yordanovej pt. Analysis of the Advantages and Disadvantages of Outsourcing
(2021). Autorki obok zaakcentowania korzysci wynikajacych z outsourcingu przedstawity w swoich
publikacjach zagrozenia wynikajgce z jego stosowania. W literaturze krajowej znaczacy dorobek
badawczy i analityczny zwigzany z outsourcingiem posiada A. Grzes. W publikacji pt. Relacje miedzy
partnerami outsourcingowymi w taricuchach dostaw (2011) autorka poddata miedzy innymi analizie
relacje pomiedzy dostawcami i odbiorcami kontraktow outsourcingowych w swietle teorii kosztéw
transakcyjnych. Z kolei w artykule pt. Outsourcing a przeptywy w strukturze zatrudnienia (2016)
autorka podjeta temat wptywu outsourcingu na zmiany w strukturze zatrudnienia w gospodarce
polskiej. Poddata analizie zaleznosci pomiedzy przeptywami w strukturze zatrudnienia pomiedzy
dwoma podstawowymi sektorami: przemystowym i ustugowym. Wiele aspektéw outsourcingu zostato
poruszonych przez A. Grze$ w publikacji pt. Outsourcing w ksztattowaniu zatrudnienia oraz kosztow
i produktywnosci pracy w przedsiebiorstwach (2017). Autorka w opracowaniu zajeta sie zagadnieniem
kosztéw pracy oraz produktywnosci pracy w polskich przedsiebiorstwach. Skoncentrowata sie takze na
analizie wptywu outsourcingu na zatrudnienie w krajowych przedsiebiorstwach i gospodarce. W literaturze
mozna odnaleZ¢ pozycje poruszajgce zagadnienie zakresu outsourcingu. E. Marcinkowska w artykule
pt. Rynek outsourcingu ustug biznesowych w Polsce — stan i perspektywy rozwoju (2015) okreslita
obszary outsourcingu, ktére byty realizowane w centrach ustug biznesowych z kapitatem zagranicznym
w Polsce w 2013 roku. Rynek ustug outsourcingowych byt takze obszarem badan regionalnych.
M. Matejun w artykule Zakres wykorzystania wybranych obszaréw outsourcingu w sektorze MSP
(2007) przedstawit wyniki badan dotyczace roli outsourcingu w zakresie rachunkowosci i doradztwa
podatkowego w rozwoju matych i $rednich przedsiebiorstw z mikroregionu tédzkiego.

Badania dotyczgce outsourcingu proceséw biznesowych wecigz sg realizowane i dotyczg nowych
obszaréw tematycznych. Autor na etapie tworzenia koncepcji badan sformutowat nastepujgce
hipotezy badawcze:
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H1:

H2:

H3.

H4.

3.

w populacji duzych i Srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcéw zna termin ,centrum outsourcingu
procesow biznesowych”;

w populacji duzych i sSrednich przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcéw nie posiada wiedzy na temat sposobu
funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych;

w populacji duzych i srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcéw, ktdra nie zna sposobu funkcjonowania
centréow BPO, jest zainteresowana zdobyciem wiedzy na temat ich dziatania;

w populacji duzych i srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcow zwiekszyta zdecydowanie sktonnos¢ do
korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem pandemii COVID-19.

Metodyka badan

Autor, by zrealizowad cel opracowania i zweryfikowac przyjete hipotezy badawcze, przeprowadzit
badania na probie 300 przedsiebiorstw niefinansowych ! z obszaru wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego i podlaskiego. Badania zostaty przeprowadzone w czasie pandemii COVID-19 od lutego
do kwietnia 2021 roku. Do wytonienia proby badawcze] zastosowano dobdr losowy, warstwowy.
Warstwy stanowity: wojewddztwo, wielko$¢ przedsiebiorstwa mierzona liczbg zatrudnionych, rodzaj
prowadzonej dziatalnos$ci gospodarczej. Liczebnos¢ i struktura populacji generalnej byta znana dzieki
dostepowi do danych Gtdwnego Urzedu Statystycznego.

Strukture préby badawczej z uwagi na rodzaj prowadzonej dziatalnosci gospodarczej przedstawia tabela 1.

Tabela 1. Struktura préby badawczej z uwagi na rodzaj prowadzonej dziatalnosci gospodarczej (%)

Wojewddztwo
Ogotem
lubelskie podkarpackie podlaskie

Rodzaj prowadzonej przedsiebiorstwo handlowe 15,0 22,8 26,1 21,0
dziatalnosci przedsiebiorstwo produkcyjne 18,7 12,9 19,6 17,0
gospodarczej przedsiebiorstwo produkcyjno-

handlowo-ustugowe 9,3 15,8 9,8 11,7

przedsiebiorstwo ustugowe 57,0 48,5 44,5 50,3
Ogodtem 100,0 100,0 100,0 100,0

Zrédto: opracowanie wiasne.

Strukture préby badawczej z uwagi na forme organizacyjno-prawng przedsiebiorstw przedstawia
tabela 2.

Tabela 2. Struktura préoby badawczej z uwagi na forme organizacyjno-prawnga przedsiebiorstw (%)

Wojewddztwo
Ogdtem
lubelskie podkarpackie podlaskie
Forma spotdzielnia 10,3 5,9 17,4 11,0
organizacyjno- spotka akeyjna 10,3 11,8 9,8 10,6
prawna spoétka komandytowa 15,8 14,7 16,3 15,6
przedsigbiorstwa | spétka z ograniczong odpowiedzialnoécig 63,6 67,6 56,5 62,8
Ogotem 100,0 100,0 100,0 100,0

Zrédto: opracowanie wiasne.

1 Sektor przedsiebiorstw niefinansowych obejmuje samodzielne jednostki instytucjonalne posiadajgce osobowo$é
prawng, bedace producentami rynkowymi, ktérych podstawowa dziatalnoscig jest produkcja wyrobow i ustug
niefinansowych (Komisja Europejska, 2010).
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Strukture préby badawczej z uwagi na liczbe zatrudnionych pracownikéw w przedsiebiorstwach
przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Struktura préby badawczej z uwagi na liczbe zatrudnionych pracownikéw w przedsiebiorstwach (%)

Wojewodztwo .
Ogodtem
lubelskie podkarpackie podlaskie

Liczba Przedsiebiorstwo Srednie
zatrudnionych (51-250 pracownikdw) 71,0 69,6 75,0 71,8
pracownikéw Przedsiebiorstwo duze

(powyzej 250 pracownikow) 29,0 30,4 25,0 28,2
Ogdtem 100,0 100,0 100,0 100,0

Zrédto: opracowanie wiasne.

Zakres podmiotowy badan stanowity przedsiebiorstwa réznigce sie okresem funkcjonowania na rynku.
Strukture préby badawczej z uwagi na czas funkcjonowania podmiotu gospodarczego na rynku
przedstawia tabela 4.

Tabela 4. Struktura préby badawczej z uwagi na czas funkcjonowania przedsiebiorstwa na rynku (%)

Wojewddztwo i
Ogotem
lubelskie podkarpackie podlaskie
Czas funkcjonowania do 1 roku 1,9 2,9 2,2 2,3
przedsiebiorstwa na od1do 3 lat 6,5 11,8 7,6 8,7
rynku od 3 do 5 lat 27,1 21,6 26,1 24,9
powyzej 5 lat 64,5 63,7 64,1 64,1
Ogdtem 100,0 100,0 100,0 100,0

Zrédto: opracowanie wiasne.

W badaniu uczestniczyty przedsiebiorstwa funkcjonujace na terenie gmin miejskich, gmin miejsko-
wiejskich i gmin wiejskich. Strukture proby badawczej z uwagi na typ gminy, w ktérej prowadzona byta
w czasie badan dziatalno$¢ gospodarcza, przedstawia tabela 5.

Tabela 5. Struktura préby badawczej z uwagi na typ gminy, w ktérej prowadzona byta dziatalnos¢ gospodarcza (%)

Wojewddztwo
Ogodtem
lubelskie podkarpackie podlaskie

Typ gminy, w ktdrej gmina miejska 43,4 50,5 34,8 43,1
er)wadzc?rja byta gmina miejsko-wiejska 36,8 29,7 43,5 36,5
dziatalno$¢ gospodarcza

gmina wiejska 19,8 19,8 21,7 20,4
Ogotem 100,0 100,0 100,0 100,0

Zrédto: opracowanie wiasne.

Respondentami byty osoby na stanowiskach kierowniczych decydujace o realizacji funkcji w zakresie
ksiegowosci, finansow, obstugi klienta, HR i IT. W trakcie badan wykorzystano technike badawcza
mixed-mode (metoda CATIl i metoda CAWI).

Zakres przedmiotowy badania dotyczyt okreslenia znajomosci terminu ,centrum outsourcingu
procesow biznesowych” oraz znajomosci sposobu funkcjonowania centréw BPO. Przedmiot badan
dotyczyt rowniez okreslenia sktonnosci przedsiebiorcow do korzystania z outsourcingu proceséw
biznesowych w warunkach pandemii COVID-19.

Analizy statystycznej zebranego materiatu dokonano przy uzyciu oprogramowania STATISTICA wersja
13.0 firmy StatSoft Polska. W pierwszym etapie obliczono wartosci procentowe oraz przedziaty ufnosci
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dla proporcji (na poziomie ufnosci 95%), co pozwolito okresli¢ doktadnos¢ estymacji wynikéw
uzyskanych w prébie. Uzyskane wyniki przedstawiono w postaci tabel. W przypadku zmiennych
porzadkowych odpowiedzi przekodowano na wartosci liczbowe, a nastepnie obliczono Srednie
arytmetyczne wynikéw dla poszczegdlnych grup. W celu weryfikacji hipotez badawczych zastosowano
odpowiednie testy statystyczne: test Chi kwadrat dla jednej proporcji (test zgodnosci), test Chi kwadrat
niezaleznosci oraz test U Manna-Whitneya. Whnioskowanie statystyczne przeprowadzono przy
standaryzowanym poziomie istotnosci a = 0,05.

4. Wyniki badan

Przeprowadzone badania umozliwity okreslenie, jaki odsetek respondentéw zna termin ,centrum
outsourcingu proceséw biznesowych”. Znajomos¢ tego terminu w catym obszarze badan zadeklarowato
80,13% badanych przedsiebiorcéw (80,00% przedsiebiorstw duzych, 80,18% przedsiebiorstw srednich).
W celu weryfikacji hipotezy, iz wiekszo$¢ badanych przedsiebiorcéow zna termin ,centrum outsourcingu
procesow biznesowych”, przeprowadzono test zgodnosci Chi kwadrat Pearsona. Otrzymany wynik
x> =60,32; p < 0,001 wskazuje, ze odsetek respondentéw deklarujgcych znajomosé pojecia (80,13%)
jest istotnie wyzszy niz wartos¢ oczekiwana przy zatozeniu réwnych proporcji (50%). Przy uwzglednieniu
95% przedziatu ufnosci nalezy stwierdzi¢, ze znajomoscig powyzszego terminu moze sie pochwali¢ od
75,61% do 84,66% wszystkich przedsiebiorcow z duzych i srednich przedsiebiorstw na badanym
obszarze. W wojewddztwie lubelskim odsetek ten wynosit 85,05% (83,87% przedsiebiorstw duzych,
85,53% przedsiebiorstw Srednich), w wojewddztwie podkarpackim 76,47% (74,19% przedsiebiorstw
duzych, 77,46% przedsiebiorstw Srednich), a w wojewddztwie podlaskim 79,35% (82,61% przedsiebiorstw
duzych, 78,26% przedsiebiorstw $rednich). Analiza statystyczna (x> = 2,53; p = 0,282) nie wykazata
istotnych rdznic w poziomie znajomosci terminu ,centrum outsourcingu proceséw biznesowych”
pomiedzy przedsiebiorcami z poszczegdlnych wojewddztw. Wyniki badan przedstawia rysunek 1.

lubelskie | 85,05% 14,95%
podkarpackie | 76,47% 23,53%
podlaskie | VEREYS 20,65%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Tak H Nie

Rys. 1. Znajomos¢ terminu ,,centrum outsourcingu procesow biznesowych” (BPO)
Warto$¢ testu Chi kwadrat Pearsona: x* = 2,53; p = 0,282

Zrédto: opracowanie wiasne.

W czasie badania ocenie zostata poddana znajomosé sposobu funkcjonowania centréw outsourcingu
proceséw biznesowych. Tylko 33,11% uczestnikow badania zadeklarowato, ze ma wiedze dotyczaca
sposobu dziatania tych podmiotéw (30,59% przedsiebiorstw duzych, 34,10% przedsiebiorstw $rednich).
W celu weryfikacji hipotezy, iz w populacji duzych i Srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie
wojewoddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcéw nie posiada wiedzy
na temat sposobu funkcjonowania centrow outsourcingu proceséw biznesowych, przeprowadzono
test zgodnosci Chi kwadrat Pearsona. Otrzymany wynik y* = 17,73; p < 0,001 wskazuje, ze odsetek
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respondentdéw deklarujgcych znajomos¢ pojecia (33,11%) jest istotnie nizszy niz wartos¢ oczekiwana
przy zatozeniu rownych proporcji (50%). Przy uwzglednieniu 95% przedziatu ufnosci nalezy stwierdzic,
Ze znajomoscig powyzszego terminu moze sie pochwali¢ od 27,77% do 38,45% wszystkich przedsiebiorcéw
duzych i srednich na badanym obszarze. W wojewddztwie lubelskim 39,25% respondentéw uznato, ze
wie, jak dziatajg centra BPO (45,16% przedsiebiorstw duzych, 36,84% przedsiebiorstw $rednich).
Znacznie mniejszy odsetek badanych — 24,51% — z wojewddztwa podkarpackiego zadeklarowat
znajomos$¢ omawianego zagadnienia (16,13% przedsiebiorstw duzych, 28,17% przedsiebiorstw $rednich).
Znajomos¢ funkcjonowania podmiotdw BPO zadeklarowato 35,87% badanych z wojewddztwa
podlaskiego (30,43% przedsiebiorstw duzych, 37,68% przedsiebiorstw srednich). Analiza statystyczna
(x> = 5,53; p = 0,063) nie wykazata istotnych rdéznic w poziomie znajomosci sposobu funkcjonowania
centréw outsourcingu proceséw biznesowych pomiedzy przedsiebiorcami z poszczegélnych wojewddztw.
Wyniki badan przedstawia rysunek 2.

Ogodtem 33,11% 66,89%
lubelskie - 39,25% 60,75%
podkarpackie - 24,51% 75,49%
podlaskie - 35,87% 64,13%
0:%: 1OI% 2(;% 30I% 4(;% 5(;% 60I% 7(;% 80I% 9(;% 10I0%

W Tak H Nie

Rys. 2. Znajomos¢ sposobu funkcjonowania centrow outsourcingu procesow biznesowych
Wartos$¢ testu Chi kwadrat Pearsona: x? = 5,53; p = 0,063

Zrédto: opracowanie wiasne.

Znaczna czes$¢ przedsiebiorcéw z wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego, ktdrzy nie
deklarujg znajomosci sposobu funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych, jest
zainteresowana zdobyciem wiedzy na ten temat — 79,80% (81,18% przedsiebiorstw duzych, 79,26%
przedsiebiorstw srednich). W celu weryfikacji hipotezy, iz w populacji duzych i srednich przedsiebiorstw
dziatajacych na terenie wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcow,
ktdra nie zna sposobu funkcjonowania centréw BPO, jest zainteresowana zdobyciem wiedzy na temat
ich dziatania, przeprowadzono test zgodnos$ci Chi kwadrat Pearsona. Otrzymany wynik x*> = 58,87;
p < 0,001 wskazuje, ze odsetek respondentéow deklarujgcych zainteresowanie zdobyciem wiedzy
(79,80%) jest istotnie wyzszy niz warto$¢ oczekiwana przy zatozeniu réownych proporcji (50%). Przy
uwzglednieniu 95% przedziatu ufnosci nalezy stwierdzi¢, ze zainteresowanych zdobyciem wiedzy na
omawiany temat jest od 75,25% do 84,36% wszystkich przedsiebiorcéw duzych i Srednich, ktérzy nie
deklarujg znajomosci sposobu funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych na
badanym obszarze. Z wojewddztwa lubelskiego taka cheé wyrazito 79,44% badanych (77,42%
przedsiebiorstw duzych, 80,26% przedsiebiorstw srednich), z wojewddztwa podkarpackiego 81,37%
badanych (83,87% przedsiebiorstw duzych, 80,28% przedsiebiorstw $rednich), a z wojewddztwa
podlaskiego 78,26% uczestnikdw badania (82,61% przedsiebiorstw duzych, 76,81% przedsiebiorstw
$rednich). Analiza statystyczna (x> = 0,30; p = 0,861) nie wykazata istotnych réznic w poziomie
zainteresowania zdobyciem wiedzy na omawiany temat pomiedzy przedsiebiorcami z poszczegdlnych
wojewoddztw. Wyniki badan przedstawia rysunek 3.
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Ogdtem 79,80% 20,20%
!/ ! | |

lubelskie 79,44% 20,56%
!/ ! | |

podkarpackie 81,37% 18,63%
- ! /! ' [ |

podlaskie 21,74%
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Rys. 3. Zainteresowanie poznaniem sposobu funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych

Wartosc¢ testu Chi kwadrat Pearsona: 0,30; p = 0,861

Zrédto: opracowanie wiasne.

Przedsiebiorcy biorgcy udziat w badaniu ocenili, czy pandemia koronawirusa zwiekszyta ich sktonnos$é
do korzystania z outsourcingu — wspdtpracy z centrami outsourcingu procesow biznesowych. Do oceny
mogli uzy¢ skali 1-5, w ktérej 1 oznaczato zdecydowanie nie, 2 —raczej nie, 3 —ani tak, ani nie, 4 — raczej
tak, 5 — zdecydowanie tak. Sktonnos¢ do korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod
wpltywem pandemii COVID-19 zmienita sie w przypadku uczestnikdw badania w stopniu nieznacznym.
Zostata oceniona na 3,46 punktu. Analiza statystyczna (t = 8,25; p < 0,001) nie potwierdzita hipotezy,
ze w populacji duzych i srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcow zwiekszyta zdecydowanie sktonnos¢ do
korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem pandemii COVID-19. Zjawisko zostato
w podobny sposdb ocenione przez respondentdw z przedsiebiorstw duzych — 3,38 punktu, i respondentéw
z przedsiebiorstw $rednich — 3,49 punktu. Pandemia COVID-19 w najwiekszym stopniu zwiekszyta
sktonno$¢ do korzystania z outsourcingu w przypadku Srednich przedsiebiorstw zlokalizowanych
w wojewddztwie podkarpackim — ocena 3,63 punktu. Najmniejszym zwiekszeniem sktonnosci
cechowaty sie srednie przedsiebiorstwa funkcjonujace na obszarze wojewddztwa podlaskiego — 3,00
punktu. Analiza statystyczna z wykorzystaniem testu U Manna-Whitneya nie wykazata istotnych réznic
(p > 0,05) miedzy duzymi i Srednimi przedsiebiorstwami w zakresie sktonnosci do korzystania
z outsourcingu pod wptywem pandemii koronawirusa, w przypadku catej badanej grupy (p = 0,570),
jak i przedsiebiorstw badanych w poszczegélnych wojewddztwach: lubelskim (p = 0,319), podkarpackim
(p =0,788) i podlaskim (p = 0,757). Wyniki badan z uwzglednieniem miejsca prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej przez respondentéw przedstawia tabela 6.

Tabela 6. Zwiekszenie sktonnosci do korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem pandemii
koronawirusa

Wojewddztwo
Razem
lubelskie podkarpackie podlaskie
Ogotem
Wielko$¢ przedsiebiorstwa
duza Srednia duza srednia duza srednia duza srednia
3,19 3,46 3,55 3,63 3,39 3,00 3,38 3,49 3,46
Z=0,99; p=0,319 Z=0,27;p=0,788 Z=0,31;p=0,757 Z=0,57;p=0,570

Z —wartosc¢ testu U Manna-Whitneya

Zrédto: opracowanie wiasne.



Znajomosé sposobu funkcjonowania centréw BPO... 63

Wyniki badan wskazujg, ze najliczniejsza grupa respondentéw — 32,56% — udzielita odpowiedzi
neutralnej — ,ani zwiekszyta, ani nie zwiekszyta”, oceniajgc zjawisko zwiekszenia sktonnosci do
korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem pandemii koronawirusa. Mniej liczna
grupa badanych — 27,58% zadeklarowata, ze pandemia COVID-19 raczej zwiekszyta ich sktonnosé¢ do
outsourcingu. Raczej sktonnych do outsourcingu byto wiecej wsréd przedsiebiorcédw srednich —31,94%
niz duzych — 16,47%. Odwrotne proporcje co do liczno$ci mozna zauwazy¢ wsréd deklarujgcych
zdecydowane zwiekszenie sktonnosci do korzystania z outsourcingu pod wptywem pandemii
koronawirusa. Do grupy, ktéra udzielita takiej odpowiedzi w czasie badan, mozna zaliczy¢ 28,24%
przedsiebiorstw duzych i tylko 18,52% przedsiebiorstw srednich. Wyniki badan wskazuja, ze czesciej
bardziej zdecydowane do wspierania obstugi proceséw biznesowych przez podmioty zewnetrzne sg
duze przedsiebiorstwa. Moze to wynikaé z checi ich koncentracji na dziataniach strategicznych,
kluczowych dla funkcjonowania przedsiebiorstw w trudnych warunkach pandemii. Wyniki badan
przedstawia tabela 7.

Tabela 7. Zwiekszenie sktonnosci do korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem pandemii
koronawirusa — struktura odpowiedzi (%)

Wojewddztwo
Razem
lubelskie podkarpackie podlaskie
Ocena
Wielko$¢ przedsiebiorstwa

duza | $rednia | ogdétem | duza | $rednia | ogétem | duza | $rednia | ogétem | duza | Srednia | ogétem
1 12,91 5,26 7,48 6,45 4,23 4,90 13,04 2,90 5,43 10,58 4,17 5,98
2 12,91 14,47 14,02 12,90 8,45 9,80 17,39 13,04 14,13 14,12 12,04 12,62
3 35,48 28,95 30,84 32,26 33,80 33,33 21,75 37,68 33,70 30,59 33,33 32,56
4 19,35 31,58 28,04 16,13 26,76 23,54 13,04 37,68 31,52 16,47 31,94 27,58
5 19,35 19,74 19,62 32,26 26,76 28,43 34,78 8,70 15,22 28,24 18,52 21,26

Legenda: ocena 1 — zdecydowanie nie, ocena 2 — raczej nie, ocena 3 — ani tak, ani nie, ocena 4 — raczej tak, ocena
5 — zdecydowanie tak

Zrédto: opracowanie wiasne.

W czasie badania jego uczestnicy ocenili poziom zainteresowania korzystaniem z outsourcingu
w odniesieniu do wybranych proceséw biznesowych w realiach pandemii koronawirusa. Do oceny
zostata wykorzystana skala 1-5, w ktérej ocena 1 oznaczata brak zainteresowania korzystaniem
z outsourcingu, a ocena 5 —bardzo duze zainteresowanie korzystaniem z outsourcingu. Ocenie zostaty
poddane procesy biznesowe najczesciej zlecane do outsourcingu. Srednie oceny badanych postaw
oscylowaty w przedziale od 3,17 do 3,36 punktu, co Swiadczy o umiarkowanym poziomie
zainteresowania respondentéw outsourcingiem proceséw biznesowych. Przedsiebiorcy byli najmniej
zainteresowani w warunkach pandemii COVID-19 outsourcingiem proceséw dotyczgcych zasobdw
ludzkich zwigzanych z rekrutacjg, szkoleniami i rozwojem pracownikéw, obstugg wynagrodzen
i Swiadczen emerytalnych, organizowaniem kursow e-learning — ocena 3,17 punktu. Poddanie
procesowi outsourcingu dziatan zwigzanych z logistykg produktow zostato ocenione przez uczestnikéw
badania na 3,20 punktu. Zlecenie na zewnatrz obstugi zamdéwien, zwigzane z monitorowaniem
wydajnosci dostawcéw, wdrazaniem odpowiednich procedur i proceséw, wyborem dostawcéw
i umdw oraz zarzadzaniem nimi to obszar oceniony na 3,27 punktu. Zainteresowanie outsourcingiem
technik informatycznych, ktére dotyczg wdrazania i administrowania systemami IT byto nieco wieksze.
Zostato ocenione przez respondentéow na 3,29 punktu. W warunkach COVID-19 jeszcze wiekszym
zainteresowaniem cieszyt sie outsourcing proceséw dotyczgcych finansdw i rachunkowosci — ocena
3,32 punktu. Jego zakres to: analiza finansowa, sporzadzanie listy pfac, kontrola naleznosci
i zobowigzan, sporzadzanie sprawozdan dla zarzadu, obstuga ptatnosci i dokumentéw. Respondenci
w warunkach pandemii COVID-19 w najwiekszym stopniu byli zainteresowani outsourcingiem



Marek Kuzmicki 64

zarzadzania relacjami z aktualnymi i potencjalnymi klientami przy wykorzystaniu systemu Customer
Relationship Management — ocena 3,36 punktu. Wieksze zainteresowanie tym obszarem outsourcingu
zadeklarowali respondenci z przedsiebiorstw srednich — 3,45 punktu w poréwnaniu do respondentéw
z przedsiebiorstw duzych — 3,14 punktu. Miedzy Srednimi ocenami przedsiebiorstw duzych oraz
przedsiebiorstw srednich dotyczgcymi poziomu zainteresowania outsourcingiem zarzadzania relacjami
miedzy klientami istniejg rdznice istotne statystycznie (Z = 2,34; p = 0,019). Rdzinice istotne
statystycznie istniejg takze miedzy srednimi ocenami przedsiebiorstw duzych — 2,81 punktu
i przedsiebiorstw srednich — 3,49 punktu z wojewddztwa lubelskiego (Z=3,00; p = 0,003). Wyniki badan
z uwzglednieniem podziatu obszaru badan na wojewddztwa oraz wielkosci przedsiebiorstw
przedstawia tabela 8.

Tabela 8. Poziom zainteresowania korzystaniem z outsourcingu proceséw biznesowych w realiach pandemii
koronawirusa

Wojewddztwo

Razem

Obszar outsourcingu lubelskie podkarpackie podlaskie

proceséw biznesowych

Ogotem
Wielkos¢ przedsiebiorstwa

duza Srednia duza $rednia| duza $rednia | duza |$rednia

Zasoby ludzkie — HR (rekrutacja,
szkolenia i rozwdj pracownikow,
wynagrodzenia, e-learning,

Swiadczenia emerytalne) 3,06 2,86 3,61 3,31 3,26 3,20 3,32 3,11 3,17

Finanse i rachunkowos$¢ (analiza
finansowa, lista ptac, naleznosci,
zobowigzania, sprawozdania dla
zarzadu, obstuga ptatnosci

i dokumentow) 3,48 3,26 3,03 3,37 3,52 3,33 3,33 3,31 3,32

Zamowienia (monitorowanie
wydajnosci dostawcow,
wdrazanie odpowiednich
procedur i proceséw, wybor
dostawcéw i umoéw oraz
zarzadzanie nimi) 3,16 3,33 3,39 3,31 2,96 3,26 3,19 3,30 3,27

Technika informatyczna — IT
(wdrozenia systemoéw IT
i administrowanie nimi) 3,58 3,21 3,23 3,25 3,43 3,25 3,41 3,24 3,29

Logistyka 3,26 3,24 3,39 3,18 3,22 3,09 3,29 3,16 3,20

Zarzadzanie relacjami

z aktualnymi i potencjalnymi
klientami — CRM (dziatalnos¢
w zakresie komunikacji
pisemnej, telefonicznej oraz
elektronicznej z obecnymi

i potencjalnymi klientami) 2,812 3,492 3,35 3,41 3,30 3,45| 3,142| 3,452 3,36

a —wskazuje na istotng réznice pomiedzy dang parg srednich (p < 0,05)

Zrédto: opracowanie wiasne.

Najwiekszy odsetek respondentdw wyrazit umiarkowane zainteresowanie outsourcingiem procesow
biznesowych uwzglednionych w badaniu. Najliczniejsza grupa przedsiebiorcow byta umiarkowanie
zainteresowana outsourcingiem funkcji logistyki — 36,21% badanych, zasobow ludzkich — 35,22%
badanych, oraz zaméwien — 35,22% badanych. Druga co do licznosci grupa respondentéw wyrazita
w czasie pandemii COVID-19 duze zainteresowanie zleceniem procesow biznesowych do outsourcingu.
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Dotyczyto ono szczegdlnie obszaru IT — 25,59% badanych, zarzadzania relacjami z klientami — 25,58%
badanych, oraz finanséw i rachunkowosci — 24,92% badanych. Respondenci rzadziej w duzym stopniu
byli zainteresowani outsourcingiem funkcji logistyki — 19,60%. Moze to wskazywaé na dobrg
organizacje pracy tych dziatdbw w ramach struktur organizacyjnych uczestnikéw badania, co
w konsekwencji zmniejsza zainteresowanie respondentéw tym obszarem funkcjonowania. Wyniki

badan przedstawia tabela 9.

Tabela 9. Poziom zainteresowania korzystaniem z outsourcingu proceséw biznesowych w realiach pandemii
koronawirusa — struktura odpowiedzi (%)

Wojewddztwo
Razem
Obszar outsourcingu ocena lubelskie podkarpackie podlaskie
proceséw biznesowych Wielko$¢ przedsiebiorstwa
duza $rednia | ogétem duza | $rednia | ogétem | duza | $rednia | ogétem | duza | s$rednia | ogdtem
Zasoby ludzkie — HR 1 19,35 | 18,42 18,69 0,00 | 7,04 4,90 4,35 | 11,59 9,78 824 | 12,50 | 11,30
(rekrutacja, szkolenia 2 6,45 21,05 16,82 6,46 16,90 13,72 17,39 13,04 14,13 9,40 17,13 14,94
i rozwdj pracownikow, 3 | 3s48| 2763 | 2992 | 4516| 3521 | 3824 | 4348 | 3624 | 3815 | 41,18 32,87 | 3522
wynagrodzenia,
e- learning, $wiadczenia 4 25,82 | 22,37 23,36 29,03 | 19,72 22,55 | 17,39 | 21,74 20,55 24,71 21,30 | 22,26
emerytalne) 5 12,90 | 10,53 11,21 19,35 | 21,13 20,59 | 17,39 | 17,39 17,39 16,47| 16,20 | 16,28
Finanse i rachunkowoé¢ 1 0,00 7,89 5,61 9,69 | 4,23 5,88 0,00 5,80 4,35 3,53 6,02 5,32
(analiza finansowa, lista [ 5 | 1936 | 1447 | 1589 | 22,58 1690 | 1863 | 1739 | 1739 | 17,39 | 2000| 1620 | 17,27
ptac, naleznosci,
zobowiazania, 3 35,48 | 38,16 37,38 [3548 | 33,80 | 34,31 | 3044 | 33,33 32,61 | 34,11| 3519 | 34,88
sprawozdania dla 4 22,58 | 22,37 22,43 19,35 | 28,17 | 2549 | 34,78 | 24,64 27,17 | 24,71 | 25,00 | 24,92
zarzadu, obstuga
ptatnosci
i dokumentéw) 5 22,58 | 17,11 18,69 |12,90 | 16,90 15,69 | 17,39 | 18,84 18,48 | 17,65| 17,59 | 17,61
Zaméwienia 1 12,90 | 3,95 6,54 [12,90 | 11,27 11,76 | 17,39 | 11,59 13,04 | 14,12 | 8,80 10,30
(monitorowanie 2 9,68 18,42 15,89 [12,90 | 12,67 12,75 | 17,39 | 8,70 10,88 | 12,93 | 13,43 13,29
wydajnosci dostawcow,
wdrazanie 3 38,71 | 35,52 36,45 |29,04 | 32,39 31,37 | 34,78 | 39,13 38,04 | 34,12| 3564 | 35,22
odpowiednich procedur 4 25,81 | 25,00 25,23 12,90 | 21,13 18,63 | 13,05 | 23,19 20,65 | 17,65| 23,15 | 21,59
i procesow, wybor
dostawcow i umow oraz
zarzadzanie nimi) 5 12,90 17,11 15,89 32,26 22,54 25,49 17,39 17,39 17,39 21,18 18,98 19,60
Technika informatyczna 1 0,00 | 11,84 8,41 9,68 7,04 7,84 8,70 2,90 4,35 5,88 7,41 6,98
= IT (wdrozenia 2 16,13 | 14,47 | 14,95 | 968 | 21,13 | 17,65 | 17,39 | 18,84 | 18,48 | 14,12 | 18,05 | 16,95
systeméw IT
i administrowanie nimi) 3 32,26 | 31,58 31,78 |38,70 | 28,17 | 31,37 | 26,09 | 42,03 38,04 | 32,94 | 33,80 | 33,55
4 29,03 | 25,00 26,17 |32,26 | 26,76 | 28,43 | 17,39 | 23,19 21,74 | 27,06 | 2500 | 25,58
5 22,58 | 17,11 18,69 | 9,68 16,90 14,71 | 30,43 | 13,04 17,39 | 20,00 | 1574 | 16,94
Logistyka 1 16,14 | 14,47 14,95 | 9,68 8,45 8,82 8,70 | 11,59 10,87 | 11,76 | 11,57 | 11,63
2 12,9 | 7,89 9,35 |16,13 | 18,31 17,65 | 13,04 | 14,49 14,13 | 14,12 | 13,43 | 13,62
3 29,03 | 34,21 32,71 |29,03 | 36,62 34,31 | 43,48 | 42,04 42,39 | 32,95| 37,50 | 36,21
4 12,90 | 26,32 22,43 | 16,13 | 19,72 18,63 | 17,39 | 17,39 17,39 | 1529 | 21,30 | 19,60
5 29,03 | 17,11 20,56 |29,03 | 16,90 | 20,59 | 17,39 | 14,49 15,22 | 25,88 | 16,20 | 18,94
Zarzadzanie relacjami 1 6,45 1,32 2,80 0,00 5,63 3,92 4,35 1,45 2,17 3,53 2,78 2,99
z aktualnymi 2 38,71 | 14,48 21,50 |25,81 | 18,31 20,59 | 13,04 | 15,94 15,22 | 27,06 | 16,20 | 19,27
i potencjalnymi
Klientami — CRM 3 32,26 | 39,47 37,38 |32,26 | 26,76 | 28,43 | 43,48 | 34,78 3696 | 3529 | 33,80 | 34,22
(dziatalnos¢ w zakresie 4 12,90 | 23,68 20,56 | 22,58 | 28,17 26,47 | 26,09 | 31,88 30,43 | 20,00 | 27,78 25,58
komunikacji pisemnej,
telefonicznej oraz
elektronicznej
z obecnymi oraz
potencjalnymi
klientami) 5 9,68 | 21,05 17,76 |19,35 | 21,13 20,59 | 13,04 | 15,95 15,22 | 14,12 | 19,44 | 17,94

Legenda: ocena 1 — brak zainteresowania, ocena 2 — mate zainteresowanie, ocena 3 — umiarkowane zainteresowanie, ocena
4 — duze zainteresowanie, ocena 5 — bardzo duze zainteresowanie

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wyniki badan ogétem dotyczgce poziomu zainteresowania korzystaniem z outsourcingu proceséw
biznesowych w realiach pandemii koronawirusa przedstawia w sposdb graficzny rysunek 4.
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Zasoby ludzkie — HR

Finanse i rachunkowos¢
Zamodwienia

Technika informatyczna — IT

Logistyka

Zarzadzanie relacjami z aktualnymi i potencjalnymi 5
klientami — CRM

0% 20% 40% 60% 80% 100%
O brak zainteresowania H mate zainteresowanie B umiarkowane zainteresowanie
W duze zainteresowanie M bardzo duze zainteresowanie

Rys. 4. Poziom zainteresowania korzystaniem z outsourcingu procesow biznesowych w realiach pandemii
koronawirusa — struktura odpowiedzi (%)

Zrédto: opracowanie wiasne.

Przeprowadzone badania i analizy umozliwity realizacje celu artykutu oraz weryfikacje przyjetych
hipotez badawczych.

Hipoteza pierwsza moéwigca o tym, ze w populacji duzych i srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na
terenie wojewédztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢ przedsiebiorcéw zna termin
,centrum outsourcingu procesdw biznesowych” zostata zweryfikowana pozytywnie. Znajomos¢ terminu
zadeklarowato 80,13% respondentdw.

Pozytywnie zostata zweryfikowana takze hipoteza druga. Zaktadata ona, ze w populacji duzych i $rednich
przedsiebiorstw dziatajgcych na terenie wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego wiekszos¢
przedsiebiorcéw nie posiada wiedzy na temat sposobu funkcjonowania centréw outsourcingu
procesow biznesowych. Az 66,89% respondentéw nie potrafito okresli¢ sposobu dziatania centréw BPO.
Najczesciej z niewiedzg na ten temat mozna spotkaé sie wsrdd przedsiebiorcéow z wojewddztwa
podkarpackiego — 74,49% badanych, nieco rzadziej wsrdd przedsiebiorcéw z wojewddztwa podlaskiego
—64,13% badanych i lubelskiego — 60,75% badanych.

Przeprowadzone analizy statystyczne pozwolity potwierdzi¢ hipoteze trzecig. Zdecydowana wiekszos¢
przedsiebiorcéw ze srednich i duzych przedsiebiorstw z wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego
i podlaskiego — 79,80%, ktdra nie wiedziata, jak dziataja centra outsourcingu proceséw biznesowych,
jest zainteresowana zdobyciem wiedzy na temat ich funkcjonowania. Najliczniejsza grupa zadeklarowata
zainteresowanie zagadnieniem w wojewddztwie podkarpackim — 81,37%, nieco mniej liczna
w lubelskim — 79,44% oraz podlaskim — 78,26%.

Hipoteza czwarta mowigca o tym, ze w populacji duzych i srednich przedsiebiorstw dziatajgcych na
terenie wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego wiekszo$¢é przedsiebiorcéw zwiekszyta
zdecydowanie sktonnosé do korzystania z outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem
pandemii COVID-19 zostata po realizacji badan terenowych zweryfikowana negatywnie. Zwiekszenie
sktonnosci respondentéw do outsourcingu proceséw biznesowych pod wptywem pandemii
koronawirusa COVID-19 zostato okreslone na 3,46 punktu w pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato
zdecydowanie nie, a 5 — zdecydowanie tak. Wynik badan wskazuje, ze pandemia COVID-19 nie byfa
czynnikiem, ktory w sposéb znaczny zmienit sktonnosé decydentéw z duzych (3,38 punktu) i Srednich
(3,49 punktu) przedsiebiorstw z Polski Wschodniej do korzystania z outsourcingu proceséw
biznesowych. Najliczniejsza grupa przedsiebiorcédw ze srednich i duzych przedsiebiorstw z wojewddztw
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lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego deklarowata umiarkowang sktonnosé do korzystania
z outsourcingu proceséw biznesowych.

Nalezy podkresli¢ pewne ograniczenia procedury badawczej. Przeprowadzono badanie tylko wsréd
przedsiebiorstw z trzech wojewddztw Polski Wschodniej, co moze by¢ ograniczeniem uogélnienia
wynikdw na populacje catego kraju. Pomimo zastosowania doboru losowego warstwowego
reprezentatywnosé proby mogta by¢ czesciowo ograniczona z powodu braku petnej dostepnosci
danych w poszczegdlnych warstwach. Uzyskane wyniki odnoszg sie wytgcznie do aktualnego na
moment realizacji badania czasu, a wraz z rozwojem outsourcingu powyzszy poziom wiedzy mogt ulec
zmianie. Odpowiedzi respondentdéw wigzg sie z ich subiektywng ocena.

5. Dyskusja i podsumowanie

Autor w czasie zrealizowanych badan terenowych skoncentrowat swoje dziatania na okresleniu, czy
termin ,,centrum outsourcingu procesow biznesowych” jest znany przedsiebiorcom z duzych i srednich
przedsiebiorstw zlokalizowanych na terenie wojewédztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego.
Autor probowat takze okresli¢, czy przedsiebiorcy ze wspomnianych podmiotéw posiadajg wiedze na
temat funkcjonowania centréw outsourcingu proceséw biznesowych oraz czy w przypadku jej braku
byliby zainteresowani jej zdobyciem. Analiza literatury wykazata, ze niniejsze problematyka nie byta
dotychczas poruszana bezposrednio przez badaczy outsourcingu proceséw biznesowych.

Autor probowat réwniez okresli¢ wptyw pandemii koronawirusa COVID-19 na zwiekszenie sktonnosci
do outsourcingu proceséw biznesowych przez przedsiebiorcéw z duzych i srednich przedsiebiorstw
zlokalizowanych na terenie wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego. Dokonany
przeglad literatury wskazuje, ze trudno dotrze¢ do wynikdw badan z okresu lat 2019-2022, dotyczacych
tego zagadnienia. Grant Thornton Polska opublikowato w formie raportu analizy, ktére dotycza
wykorzystania outsourcingu przez przedsiebiorstwa zlokalizowane na terenie kraju w okresie pandemii
COVID-19. Badanie ilosciowe zostato przeprowadzone w spétkach sieci Grant Thornton na terenie catej
Polski metodg CAWI na grupie 206 respondentéw w okresie od czerwca do lipca 2022 roku. Strukture
badanych w 10,68% stanowity mikroprzedsiebiorstwa, w 28,64% — mate przedsiebiorstwa, w 31,55% —
Srednie przedsiebiorstwa, a w 29,13% — duze przedsiebiorstwa. Ankietowani reprezentowali branze
produkcji przemystowej (21,84%), handlowa (20,39%), finansowo-ubezpieczeniowg (11,65%), TSL
(6,8%), ochrony zdrowia (5,34%), budowlang (4,85%) i inne. W pierwszym okresie pandemii COVID-19,
miedzy latami 2019-2020, popularnos¢ outsourcingu w obszarze finansowo-ksiegowym, jak i kadrowo-
ptacowym spadta — odpowiednio o 10% oraz 5%. Jednak w okresie 2020-2021 przedsiebiorstwa nie
tylko wrdcity do wczesniejszego poziomu korzystania z outsourcingu, ale zwiekszyty jego poziom.
W obszarze finansowo-ksiegowym nastgpit wzrost wykorzystania outsourcingu o 14% rok do roku,
a w kadrowo-ptacowym o 16%. Wyniki badan wskazuja, ze rok 2020 byt okresem wzrostu
zainteresowania outsourcingiem przez spétki sieci Grant Thornton (Grant Thornton, 2022). Wyniki
badan zrealizowanych przez Grant Thornton dotyczyty faktycznych zmian wykorzystania outsourcingu.
Wyniki badan autora miaty charakter deklaratywny — dotyczyty sktonnosci przedsiebiorcéw do
wykorzystania outsourcingu. Badania na potrzeby niniejszego artykutu zostaty zrealizowane od lutego
do kwietnia 2021 roku na innym terytorialnie obszarze, co utrudnia dokonanie pordéwnania ich
rezultatow.

W S$wietle badan autora pandemia COVID-19 w sposdb zdecydowany nie zmienita sktonnosci
przedsiebiorcédw z wojewddztw lubelskiego, podkarpackiego i podlaskiego do korzystania z outsourcingu
procesow biznesowych. Jednak na wspomnianym terenie funkcjonuje wiele duzych i srednich podmiotéw
gospodarczych zainteresowanych korzystaniem z outsourcingu w obszarze zasobdéw ludzkich, finanséw
i rachunkowosci, zamowien, IT, logistyki oraz zarzadzania relacjami z klientami. Centra BPO powinny
rozwazyc¢ przeprowadzenie analizy rynku dotyczacej duzych i srednich przedsiebiorstw niefinansowych,
ktore stanowity zakres podmiotowy badan autora. Jej wynik mégtby wptyngé na modyfikacje strategii
podmiotéw dynamicznie rozwijajgcych sie w kraju sektora nowoczesnych ustug biznesowych. Korekty
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strategii mogtyby dotyczy¢ zakresu rynku docelowego centréw BPO. Mdgtby on zostaé poszerzony
o duze i Srednie przedsiebiorstwa z wojewddztwa lubelskiego, podkarpackiego oraz podlaskiego.
Warunkiem skutecznego do nich , dotarcia” bytoby jednak odpowiednie zaplanowanie i zrealizowanie
dziatan marketingowych.

Dynamicznie rozwijajgcy sie w Polsce sektor nowoczesnych ustug biznesowych powinien w przysztosci
sta¢ sie obszarem badan jakosciowych autora, poczgtkowo na terenie wojewddztw lubelskiego,
podkarpackiego oraz podlaskiego. Pozwolityby one w doktadny sposéb pozna¢ postawy i preferencje
potencjalnych klientéw centréw outsourcingu proceséw biznesowych. Stanowityby takze cenne Zrédto
informacji dla kadry zarzadzajgcej, w tym marketingu odpowiedzialnego za tworzenie atrakcyjnej
z punktu widzenia klienta oferty produktowej, konkurencyjnego cennika ustug oraz skutecznych
dziatan promocyjnych.
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Awareness of BPO centres’ operation and willingness for business process
outsourcing among entrepreneurs from Eastern Poland during the COVID-19
pandemic

Abstract

Aim: The aim of the study is to determine the awareness among the entrepreneurs from Eastern
Poland of how business process outsourcing centres operate. The article makes it possible to find an
answer to the question whether the COVID-19 coronavirus pandemic increased the willingness of the
entrepreneurs from large and medium-sized enterprises in the Lubelskie, Podkarpackie and Podlaskie
Voivodeships to use business process outsourcing.

Methodology: The study was conducted using a mixed-mode research technique (CATI, CAWI)
between February and April 2021 on the sample of 300 non-financial enterprises.

Results: More than half of the respondents (66.89%) could not describe the manner in which BPO
centres operate. The majority of the entrepreneurs did not considerably increase their willingness to
use business process outsourcing under the impact of the COVID-19 pandemic.

Implications and recommendations: Through information activities, BPO centres ought to familiarise
entrepreneurs with their manner of operation and the benefits arising from business process
outsourcing. This might lead to the entrepreneurs’ increased willingness to use outsourcing.

Originality/value: The author examined the topic which had not been widely analysed, concerning the
awareness among entrepreneurs of how centres of business process outsourcing operate.

Keywords: outsourcing, business processes, enterprises
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