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POPRAWA JAKOSCI I EFEKTYWNOSCI PROCESOW
PRZEDSIEBIORSTWA POPRZEZ INSOURCING

Streszczenie: Pojeciem pierwotnym dla insourcingu jest outsourcing, ktdry jest stosunkowo
dobrze opisany w literaturze. W ramach niniejszego artykutu insourcing zostat zdefiniowany
jako wilaczenie do przedsiebiorstwa procesow, ktore wezesniej wykonywane byty w ramach
outsourcingu. W artykule przedstawiono mechanizmy poprawy jakosci i efektywnosci proce-
sOw przedsigbiorstwa poprzez insourcing. Postawiono teze, iz przestanki podjgcia decyzji
o insourcingu sa analogiczne do podejmowania decyzji strategicznej na temat wytwarzania
wiasnymi sitami badZz zakupu na rynku okreslonych produktow badz ushug (make or buy).
Z uwagi na zmiany zachodzace zaréwno w otoczeniu blizszym, jak i dalszym przedsigbior-
stwa, w dlugim okresie, mozna zaobserwowa¢ wielokrotne zmiany miejsca realizacji tego
samego procesu. Ponadto w artykule zaprezentowano studium przypadku insourcingu proce-
su marketingu internetowego w przedsigbiorstwie ustugowym.

Stowa kluczowe: insourcing, efektywno$¢ insourcingu.

DOI: 10.15611/pn.2015.376.20

1. Wstep

Budujac model biznesowy kazdego przedsiebiorstwa, kadra zarzadzajaca decyduje,
jakie procesy beda realizowane wtasnymi sitami, a jakie beda zlecane na zewnatrz.
W literaturze ten rodzaj decyzji okreslny jest dylematem ,,make or buy”. Od czasow
publikacji artykutu The nature of the firm R. Coase’a, uwazanego za pioniera w tej
dziedzinie [Coase 1937], ukazalo si¢ wiele publikacji zawierajgcych opis przestanek
dla rozstrzygnigcia dylematu ,,wytwarza¢ samodzielnie czy kupi¢” w r6znych bran-
zach. [Canez i in. 2001; Bartel i in. 2014; Fabrizio 2012; Klein 2008; Fill, Visser
2000; Ruffo i in. 2007].

Jako$¢ i1 efektywno$¢ proceséw przedsiebiorstwa nalezg do kluczowych deter-
minant pozycji konkurencyjnej na rynku. Wedhug P. Grajewskiego jako$¢ procesu
jest oceniana przez odbiorce efektu procesu z perspektywy jego przydatnosci do
zaspokojenia zdefiniowanych potrzeb. Parametr ten szacuje liczbe btedow i ilos¢
zwigzanej z tym powtdrnie wykonywanej pracy. Glownym miernikiem jakosci pro-
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cesu jest poziom satysfakcji klienta [Grajewski 2012, s. 53]. Zdaniem E. Skrzypek
i M. Hofmana pomiar wynikéw w ramach jakos$ci procesu pozwala na regularng
1 systematyczng ocen¢ wynikOw procesu w poréwnaniu z wlasciwosciami i charak-
terystykami technicznymi, normatywami jakosciowymi lub specyficznymi wymaga-
niami wewngtrznymi, ktore okreslaja poziom jako$ci wewnetrznej przedsiebiorstwa.
W dzisiejszej konkurencyjnej rzeczywistosci biznesowej niezbg¢dne jest posiadane
procesow, ktorych wyniki sa poprawne jako$ciowo, poniewaz tylko takie procesy
warunkuja wytworzenie produktow i ustug akceptowanych przez klienta [Skrzypek,
Hofman 2010, s. 35]. M. Lohrmann i M. Reichert definiujg jako$¢ procesu poprzez
jego skutecznos¢ i efektywnos¢ [Lohrmann, Reichert 2013, s. 22]. A. Dobrowolska
i J. Miku$ zaproponowali definicje jakosci procesu logistycznego wzorowana na
definicji zawartej w normie PN-EN ISO 9000:2000, tj. stopien, w jakim og6t inhe-
rentnych wlasciwosci (cech, atrybutow) procesu logistycznego spelnia wymagania
[Dobrowolska, Miku$ 2004, s. 7], te definicj¢ mozna uogdlni¢ do jakosci kazdego
procesu biznesowego. Definicja bazujaca na normie PN-EN ISO 9000:2006 jest po-
jeciowo najbardziej obszerna i moze zwiera¢ ocen¢ jakosci procesu nie tylko po-
przez jakos¢ produktu procesu, ale rowniez poprzez cechy samego procesu, np. czas
trwania. Efektywno$¢ procesu to iloraz wyrazonych w jednostkach pieni¢znych ko-
rzys$ci uzyskanych dzieki produktom procesu do przyporzadkowanych procesowi
kosztow. Ciekawa definicj¢ efektywnosci procesu zaproponowat F. Hewitt, ktory
efektywnos$¢ procesu okresla jako odwrotnos¢ zuzycia energii podczas transformacji
wejscia w wyjscie — zwykle wyrazana w czasie trwania i/lub kosztach procesu [He-
witt 1994, s. 1].

Zdaniem R. Gabryelczyk procesy biznesowe organizacji, zarowno te wewngtrz-
ne, jak i migdzyorganizacyjne, stanowig system nerwowy kazdego przedsigbiorstwa.
Jako$¢ i efektywno$¢ tych procesow ma zasadniczy wpltyw na sytuacje finansowa
organizacji i w dtuzszym okresie na sukces rynkowy [Gabryelczyk 2006, s. 21].

Jakos$¢ produktu na wyjsciu procesu w duzym stopniu determinuje satysfakcje
klienta (zarowno wewnetrznego jak i zewngtrznego), za$ efektywno$¢ procesow
bezposrednio wptywa na ceng rynkowa finalnego produktu.

Insourcing, oferujgc duzy potencjat poprawy jakosci i efektywnosci procesow
przedsigbiorstwa, zwtaszcza w polskich warunkach, nie jest zjawiskiem dobrze opi-
sanym w literaturze. W dalszej czeSci artykutu przedstawiono mechanizmy poprawy
jakosci 1 efektywnosci proceséw przedsiebiorstwa poprzez insourcing. Postawiono
teze, iz przestanki podjgcia decyzji o insourcingu sg analogiczne do podejmowania
decyzji strategicznej na temat wytwarzania wlasnymi sitami badz zakupu na rynku
okreslonych produktow badz ustug. Jako metode badawcza zastosowano studium
przypadku, za§ z uwagi na ograniczong objetos¢ tekstu zaprezentowano szczegoto-
we dane pozyskane z jednego przedsigbiorstwa. Celem badawczym jest wykazanie
wplywu insourcingu na jakos$¢ i efektywnos$¢ wybranego procesu przedsigbiorstwa.



294 Grzegorz Grela

2. Charakterystyka insourcingu

Pojeciem pierwotnym dla insourcingu jest outsourcing, ktorego znaczenie zostato
przyjete w ramach niniejszego artykutu za K.M. Gilleyem i A. Rasheedem, ktorzy
postrzegaja stosowanie outsourcingu jako konsekwencje strategicznej decyzji o nie-
wykonywaniu wybranych proceséw wewnatrz organizacji. Oznacza to, ze outsour-
cing moze powsta¢ na dwa sposoby. Po pierwsze, organizacja moze zrezygnowac
z wykonywania okreslonego procesu a jego produkt zakupi¢ na rynku zewnetrznym.
Dzieje si¢ tak, gdy organizacja zaprzestaje wykonywania okreslonej dziatalnosci
1 wydziela ja dla zewnetrznego dostawcy. Po drugie, outsourcing moze powstac bez
uprzedniej realizacji okreslonego procesu wewnatrz organizacji. Oznacza to, ze kie-
rownictwo organizacji moze zdecydowac, aby nie angazowac si¢ w dana dziatal-
no$¢, a tym samym powstrzymac si¢ od niej catkowicie, mimo ze technicznie dzia-
talnos$¢ ta mogtaby by¢ wykonywana wewnatrz organizacji [Gilley, Rasheed 2000,
s.764]. Sama nazwa outsourcing pochodzi z jezyka angielskiego (outside-resource-
-using).

W przypadku insourcingu istnieja w literaturze znaczne rozbieznos$ci co do zna-
czenia tego terminu. Mozna wyrdzni¢ dwie dominujgce grupy definicji. Wedlug
pierwszej — przyjetej przez autora niniejszego artykutu — insourcing oznacza wlacze-
nie do organizacji procesow, ktore wezesniej wykonywane byty poza jego struktura
[Trocki 2001, s. 14; Gottschalk 2007, s. 193]. Wedtug drugiej grupy definicji insour-
cing ,,polega na tym, ze przedsigbiorstwo lub inna jednostka organizacyjna rozwija
jedng ze swoich wewngtrznych funkcji powyzej swoich wtasnych potrzeb, dla tej
dziatalno$ci tworzy zasoby znacznie przekraczajace jej wlasne potrzeby i na zasa-
dach umowy outsourcingowej obstuguje inne jednostki” [Gay, Essinger 2002, s. 14;
Olenski 2007, s. 2].

Insourcing nie jest zjawiskiem dobrze opisanym w literaturze. We wszystkich
bazach danych czasopism naukowych dostepnych poprzez EBSKO (wg stanu na
11.12.2013) byto 3800 artykutow, ktore w tytule zawieraly fraze ,,outsourcing” oraz
tylko 25 artykutow recenzowanych naukowo z fraza ,,insourcing” w tytule. Przepro-
wadzajac podobng kwerende w wyszukiwarce polskojezycznych artykutow (scho-
lar.google.pl), odnaleziono 4 artykuty z frazg ,,insourcing” w tytule oraz 383 z fraza
,outsourcing”. Dysproporcja wystepuje rowniez w przypadku sprawdzenia czesto-
tliwosci wystgpowania powyzszych stow w tresci artykutdow. W serwisie scholar.
google.pl znaleziono 77 publikacji polskojezycznych z frazg ,,insourcing” oraz 2880
artykutow z fraza ,,outsourcing”, w wyszukiwarce EBSKO byto to odpowiednio 161
do 12 314 artykutow. Jesli dodatkowo uwzglednimy fakt, iz w przypadku insourcin-
gu tylko w czesci publikacji pojecie to definiowane jest zgodnie ze znaczeniem przy-
jetym przez autora artykutu (wlaczenie do organizacji procesow, ktore wczesniej
wykonywane byly poza jego strukturg) mozna przyjac, iz temat ten nie jest komplek-
sowo przebadany. Jednoczes$nie wnioski z bezposrednich kontaktéw z przedsiebior-
stwami oraz publikacje opisujace studia przypadkéw insourcingu [Levery 2004;



Poprawa jakosci i efektywnos$ci proceséw przedsigbiorstwa poprzez insourcing 295

Clark, Monk 2013; Warner, Hefetz 2012], wskazujg na rosngce znaczenie insourcin-
gu jako czynnika poprawy pozycji konkurencyjnej na rynku.

Wedlug wynikow badania Global CEO Survey, przeprowadzonego przez PwC
w ostatnim kwartale roku 2012, w ostatnich 12 miesigcach, $rednio w prawie co
piatej (19%) przebadanej organizacji na §wiecie stosowano insourcing, w Polsce
wskaznik ten byl wyzszy 1 wyniost 21%. Badanie objeto 1330 cztonkow zarzadow
najwigkszych globalnych przedsigbiorstw w tym w Polsce przeprowadzono 73 wy-
wiady [PwC 2012]. Wedtug badania opublikowanego przez Deloitte Consulting LLP
48% przebadanych respondentow zadeklarowalto przypadki wczesniejszego rozwia-
zania umowy outsourcingu, z ktoérych nastgpnie 34% zdecydowato si¢ na insourcing.
Badanie przeprowadzono na 111 respondentach z 23 krajow [Deloitte 2012]. W roku
2014 na podstawie analogicznego badania M. Mancher stwierdzil, ze w ciagu ostat-
nich pigciu lat nastgpil wzrost insourcingu powodowany m.in. jako$cig ustug, zmia-
ng priorytetow biznesowych oraz przyczynami kulturowymi.

Outsourcing stat si¢ popularng metodg poprawy efektywnosci przedsigbiorstw.
Wieloletnie stosowanie tej metody ujawnito réwniez negatywne strony outsourcingu
nie tylko dla samych przedsiebiorstw, ale zwlaszcza dla spoteczenstwa kraju, z kto-
rego przedsigbiorstwa stosujg outsourcing procesoOw poza jego granice. Problem ten
szczegblnie wyraznie wida¢ w krajach wysokorozwinietych [Jackson 2008]. Pod-
czas nasilajacego si¢ trendu outsourcingu procesow do krajow o nizszych kosztach
(np. z USA do Indii) w dyskusji publicznej coraz cz¢sciej wskazywany jest konflikt
roli obywateli kraju jako klientow (kiedy kupuja tansze wyroby/ustugi z zagranicy)
z rolg obywateli jako pracownikow (kiedy zadaja miejsc pracy i godziwej zaptaty za
swoja prace w kraju). W kontekscie tych dyskusji bardzo czesto pojawia si¢ insour-
cing jako metoda rozwigzania tego problemu.

3. Studium przypadku

Opisana sytuacja dotyczy procesu pozycjonowania stow kluczowych w wyszuki-
warkach internetowych w matej wielko$ci przedsigbiorstwie ustugowym (zatrudnia-
jacym od 10 do 49 pracownikow). W wyniku podpisanej umowy outsourcingowe;j,
za pozycjonowanie okreslonych fraz w wyszukiwarkach internetowych miata odpo-
wiada¢ organizacja zewnetrzna. Motywem podpisania umowy byly obserwowane
trendy na rynku reklamy zwigzane z rosngcym znaczeniem Internetu (druga potowa
pierwszego dziesigciolecia XXI w.). Podczas negocjacji z organizacja zewngetrzng
cel wydzielanego na zewnatrz procesu nie byt precyzyjnie zdefiniowany. Intencja
przedsigbiorstwa zlecajacego obstuge procesu bylto zwigkszenie liczby odwiedzin
potencjalnych klientéw na swojej stronie www.

W tabeli 1 znajduja si¢ wybrane parametry oceny wydzielonego procesu marke-
tingu w wyszukiwarkach internetowych po 5 miesigcach obowiazywania umowy'.

! Przed tym okresem organizacja zewnetrzna prowadzita 6-miesi¢czne dziatania przygotowawcze.
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Przy analizie przyjeto zalozenie na wyrost, ze wszystkie wejscia na stronge WWW,
w analizowanym okresie, generowane przez wyrazenia kluczowe zapisane w umo-
wie z organizacjg zewnetrzng, sg wynikiem podjetych przez nig dziatan. Wskaznik
efektywnos$ci procesu obliczono wedlug formuty: liczba wej$¢ na wybrane wyraze-
nie kluczowe dzielone przez liczbe wejs$¢, jaka mozna wygenerowac, wykupujac
ustuge Google Adwords przy tacznym koszcie (brutto) takim jak taczny koszt dla
wybranego wyrazenia kluczowego wg faktur wystawianych przez organizacje ze-
wnetrzng. Wskaznik powyzej 100% oznacza, iz bardziej efektywne sg dziatania or-
ganizacji zewnetrznej, za$§ wskaznik ponizej 100% oznacza, ze bardziej efektywne
byloby zakupienie ustugi bezposrednio w Google Adwords. Przyktadowo wskaznik
na poziomie 20% oznaczalby, iz zakupienie reklamy bezposrednio w Google przy-
nosi 5-krotnie wigcej wej$¢ na przedmiotowg strong WWW niz dzialania organizacji
zewnetrznej w analizowanym okresie. W wyniku negocjacji ustalono koszt usunie-
cia wybranej frazy z umowy outsourcingowej, wg tabeli prowizji za wprowadzenie
zmian w umowie na pozycjonowanie serwisu internetowego oraz optat za przygoto-
wanie aneksu lub cesji dokonywanej na wniosek klienta/zlecajacego organizacji
zewngetrznej. Koszt ten byt liczony jako jednorazowa prowizja w wysokos$ci szescio-
krotnosci ceny za osiagnigcie, przez usuwane wyrazenie, w wynikach wyszukiwania
pozycji w przedziale 6-10, jednak nie mniej niz 500 zt za kazde usuwane z umowy
wyrazenie kluczowe, plus oplata manipulacyjna za sporzadzenie aneksu w wysoko-
$ci 120 zt.

Po kilku miesigcach obowiazywania umowy nie odnotowano istotnego zwiek-
szenia ruchu na stronie WWW, natomiast koszt obstugi procesu zwigkszyt si¢ do
poziomu ok. 2500 z} miesigcznie i wykazywal tendencje¢ rosngcg. Jednoczesnie
przedsigbiorstwo pozyskato kompetencje umozliwiajace samodzielne prowadzenie
marketingu w Internecie. Na podstawie efektywnosci podejmowanych samodzielnie
dziatan podjeto probe oceny dotychczas obowigzujacej umowy. Ustalono, ze jezeli
przedsigbiorstwo przeznaczyloby kwote réwna sumie faktur od organizacji ze-
wnetrznej, tj. 10 831,00 zt netto (13 213,82 zt brutto), na reklame¢ bezposrednio w
Google Adwords, to przy $redniej cenie 0,6 zt* za klikniecie otrzymataby 22 023
wejscia na strong WWW, w tym samym czasie liczba wej$¢ odnotowana w statysty-
kach odwiedzin strony poprzez wyrazenia kluczowe wg umowy z organizacja ze-
wnetrzng wynosita 293. Sredni koszt za klikniecie wygenerowane przez wyrazenie
kluczowe z listy zapisanej umowie z organizacjg zewnetrzng wyniost 45 zt 10 gr
(suma kosztow dzielona przez ilo$¢ wejs¢ w analizowanym okresie). Koszt ten byt
ponad 75 razy wigkszy od sredniego kosztu za kliknigcie w najwickszych systemach
reklamy internetowej, tj. Google Adwords lub Business Click ($rednio 60 gr),
w analizowanym okresie.

Jako szczego6lnie nieefektywne nalezy oceni¢ inwestowanie w pozycjonowanie
wyrazen, ktore sg juz na wysokich pozycjach w wynikach w wyszukiwarce Google

2 W analizowanym okresie $redni koszt wejscia na strong www poprzez reklam¢ w wyszukiwar-
kach wynosit 0,6 zt.
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Tabela 1. Wybrane parametry oceny procesu pozycjonowania w wyszukiwarkach internetowych

Prognozowana Max

. . liczba wejs¢ Laczny pozycja w : . , . KO:SZt.

Wyrazenie | Liczba . koszt : Srednia | Wskaznik | usunigcia

kluczowe | wejsé komercyjnych netto wyszukiwarce pozycja | efektywnosci | z umowy

z Google Google w

Adwords (@b catym okresie (zk netto)
fraza 1 0 1312 645,00 1 1,8 0% 702
fraza 2 14 1568 771,00 2 8 1% 822
fraza 3 55 1291 635,00 2 2,8 5% 702
fraza 4 0 1495 735,00 2 3 0% 822
fraza 5 0 1291 635,00 2 3 0% 702
fraza 6 0 258 127,00 3 31,2 0% 702
fraza 7 28 1434 705,00 4 5,6 2% 822
fraza 8 8 1068 525,00 4 4,8 1% 582
fraza 9 3 2145 1 055,00 4 4,8 0% 1122
fraza 10 2 1271 625,00 4 5 0% 702
fraza 11 11 1135 558,00 5 8 1% 822
fraza 12 1 1230 605,00 5 5,6 0% 702
fraza 13 33 803 395,00 5 7 5% 500
fraza 14 44 1230 605,00 5 6,4 4% 702
fraza 15 2 1210 595,00 5 6,6 0% 702
fraza 16 25 1393 685,00 6 7 2% 822
fraza 17 0 394 194,00 6 27,8 0% 582
fraza 18 17 626 308,00 7 8,4 3% 500
fraza 19 0 592 291,00 7 11,6 0% 582
fraza 20 9 279 137,00 10 17,6 4% 822
fraza 21 0 0 - 22 39,2 - 822
fraza 22 33 0 - 25 31 - 1422
fraza 23 0 0 - 40 47,2 - 702
fraza 24 8 0 - 50 50 - 1080

Objasnienie nazw uzytych w tabeli:
Wyrazenie kluczowe — fraza zapisana zgodnie z umowa z organizacjg zewnetrzna.
Liczba wej$¢ — liczba wejs¢ na strong WWW organizacji zlecajacej wg statystyk Google Analytics

w okresie 5 miesigcy.

Laczny koszt (brutto) — koszt netto wynikajacy z faktur przesytanych przez organizacje zewnetrz-
na w analizowanym okresie.
Max pozycja w Google w catym okresie — maksymalna deklarowana przez organizacj¢ zewnetrzna
$redniomiesigczna pozycja w wynikach Google (liczona zgodnie z umowa), jaka zajmowala strona
w domenie organizacji zlecajacej przy wyszukiwaniu pod wyrazeniem ,,kluczowe” w analizowanym

okresie.

Srednia pozycja — $rednia pozycja liczona z pozycji w wynikach Google, jaka zajmowata strona
w domenie organizacji zlecajacej przy wyszukiwaniu pod wyrazeniem ,,kluczowe” w analizowanym

okresie.

Zrodto: opracowanie wlasne.
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(od 1 do 3) i jednocze$nie nie generujg liczby wejs¢ porownywalnej z reklamg ptat-
ng. Frazy, z ktérych nalezatoby w pierwszej kolejnosci zrezygnowaé, to: fraza 1,
fraza 4, fraza 5, fraza 6, fraza 9, fraza 12, fraza 15, fraza 17, fraza 23. Przy cenach
podanych w tabeli prowizji za wprowadzenie zmian w umowie na pozycjonowanie
serwisu internetowego, rezygnacja z wszystkich wyrazen kluczowych byta, w chwi-
li sporzadzania analizy, ok. dwukrotnie tansza niz wypowiedzenie umowy zgodnie z
jej trescig. Podsumowujac efekty dziatania organizacji zewngtrznej w stosunku do
kosztow, dzialalno$¢ tejze organizacji nalezy oceni¢ jako bardzo nieefektywna (na
poziomie ok. 1,5%). W przedsigbiorstwie klienta narastalo niezadowolenie ze wspot-
pracy z organizacja zewnetrzng. Kolejne spotkania z jej przedstawicielami nie po-
prawily sytuacji. Analiza zapisow umowy przez prawnika przesadzita o kontynuacji
wspotpracy do konca trwania umowy.

Po wygasni¢ciu umowy nie zostala ona przediuzona z dotychczasowym partne-
rem. W kolejnych latach przedsigbiorstwo rozszerzyto swoje dziatania promocyjne
w Internecie, cz¢$¢ dziatan zlecajgc na zewnatrz (z tendencjg malejacg), a cze$C re-
alizujac wlasnymi sitami (z tendencja rosnacg). Obecnie caly proces jest obstugiwa-
ny samodzielnie przez organizacje.

Sytuacj¢ opisang w powyzszym studium przypadku dobrze oddaje stwierdzenie
P. Rutkowskiego: ,,to, co jeszcze kilka lat temu bylo wiedza tajemna, staje si¢ po-
wszechnie dostepne. Kiedy$ wigkszo$¢ negocjacji kontraktow outsourcingowych
pomigdzy klientem a outsourcerem przypominata gre do jednej bramki. Dzi$ to po-
wazne, dobrze opisane procesy zakupowe, gdzie po obu stronach siedza ludzie
o znacznych kompetencjach. Coraz wiecej przedsigbiorstw decyduje si¢ na opraco-
wywanie wlasnych strategii sourcingowych dla réznych obszarow swych dziatan,
a sam outsourcing staje si¢ powszechnie stosowanym narzedziem biznesowym”
[Rutkowski 2010, s. 23].

4. Z.akonczenie

Konsekwencja zmniejszenia asymetrii wiedzy pomiedzy klientem a outsourcerem
na temat procesow, ktdre sg przedmiotem outsourcingu, jest rosngce zainteresowa-
nie insourcingiem. Do przestanek stosowania insourcingu mozna réwniez zaliczy¢
btedy popetnione podczas outsourcingu oraz zmiany wlasnych strategii sourcingo-
wych powodowane na przyktad checig utrzymania zatrudnienia w przedsigbiorstwie
lub wigksza dostepnoscig kompetencji niezbgdnych do realizacji okreslonych pro-
cesow.

Zdaniem autora niniejszego artykutu, w konteks$cie zaprezentowanych wyniki
badan, zaréwno wlasnych, jak i cytowanych, mozna domniemywac¢, iz insourcing
bedzie coraz czesciej wybierang metoda poprawy efektywnosci i jakosci procesow
w przedsigbiorstwach zarowno w ujeciu migdzynarodowym, jak i krajowym. Opisa-
ny w niniejszym artykule przyktad organizacyjnego uczenia sig, ktore byto impul-
sem do zastosowania insourcingu zapewne nie wyczerpuje mozliwych przestanek
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stosowania tej metody. Interesujacymi pytaniami badawczymi w kontekscie prezen-
towanej tematyki sa: diagnoza przyczyn insourcingu, najczgsciej insourcingowa-
nych kategorii procesoOw oraz skali wystepowania insourcingu w polskich przedsie-
biorstwach. Odpowiedzi na te pytania wymagaja dalszych badan i zapewne
przyczynia si¢ do rozwoju wiedzy na temat poprawy jakos$ci i efektywnosci proce-
sOw w przedsi¢biorstwach.
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IMPROVING THE QUALITY AND EFFICIENCY OF BUSINESS
PROCESSES THROUGH INSOURCING

Summary: The primary concept for insourcing is outsourcing, which is relatively well
described in the literature. In this article insourcing is defined as an inclusion processes in the
enterprise that were previously performed through outsourcing. This paper presents
mechanisms to improve the quality and efficiency of business processes through insourcing.
A thesis was formulated that the conditions for the decision to insourcing are analogous to
“make or buy” dilemma. Due to both external and internal changes in business environment,
in the long run the same process may be performed interchangeably using outside or inside
resource. In addition, the article presents case study of insourcing process of internet
marketing.

Keywords: insourcing, efficiency of insourcing.



