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Wstep

Koncepcja outsourcingu zaklada wykorzystanie zgmgnych, niezalenych
organizacyjno-prawnie podmiotow jako dostarczycadieslonych débr i ustug zamiast
konieczndci rozwijania tych sfer dzialaldoi wewmntrz przedsibiorstwa
macierzystegb Zastosowanie tej metody wymaga zmian w sposolidemia i dziatania
menederow, ktorzy musz w wigkszym zakresie zagdza® kontraktem ni ludzmi.
Dodatkowo umigjtnosci organizacyjne zwizane z wykonywaniem odpowiednich zada
zostaj zasppione sztuk takiego kierowania, aby firma zewtrzna odpowiednio
wykonata swoje zadarfiaWaznym elementem w tym procesie staje sionitorowanie i
ocena jakéci wspotpracy w ramach outsourcingu z zetvanym dostawg.

Bioragc to pod uwag jako cel artykutu wyznaczono przedstawienie wybranych
elementow (kryteriow) charakteryagych jakdé¢ wspoétpracy w ramach outsourcingu
oraz analiz ich oceny dokonanej przez przedsbrcow, ktdérzy wspodtpracajw zakresie
statej obstugi zewgtrznej w sferze rachunkowoi i doradztwa podatkowego. W artykule
przedstawiono wyniki badaprowadzonych w oparciu o0 metpenkiety w 110 matych i
srednich przedsbiorstwach regionu t6dzkiego ktore wspolpracy niezalenymi,
zewretrznymi biurami rachunkowymi w zakresie outsourcingachunkoweéci i
doradztwa podatkowego.

LK. Perechuda (red.farzzdzanie przedsbiorstwem przysziai, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 2000, s.
116.

23, Allen, A. ChandrashekaButsourcing Services: The Contract Is Just the B#gp, ,Business Horizons”, nr 3-
4/2000.
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1. Elementy charakteryzujace jako§¢ wspotpracy w ramach
outsourcingu

W literaturze mana zidentyfikowéd dwa gtdbwne obszary zastosowania
outsourcingu w przedsgbiorstwie. Teoretycy przedmiotu podki&ga, ze outsourcing
najczsciej dotyczy obszaru zaopatrzenia (co gaaine jest z produkgj débr albo
procesemswiadczenia ustug przez organizgcjalbo obszaru ustug realizowanych w
uktadzie funkcjonalnym (lub procesowym) przez deiatzedsgbiorstwa. Wspétpraca w
ramach outsourcingu me by zrédtem okrélonych korzyci dla obu stron procesu. Do
zalet metody obstugi zewetrznej dla firm macierzystych mima zalicz¢ przede
wszystkim: maliwos¢ koncentracji na kluczowej dziatalfm, obnizenie kosztow
dziatalngci, poprave jakasci realizowanych zada a take wiele innych korzici.

Opracz ilgciowych i jakagciowych efektow o catoksztatcie oceny outsourcingu
decydow& powinno réwnie zachowanie odpowiednich standardow fakowych
wspoétpracy i obstugi klienta. Ich wygtowanie lkdzie jednym ze skladnikéw
satysfakcji klientow, ktéraswiadczy moze o postrzeganiu wysokiej jad@ kooperacji
w ramach obstugi zewtrznej. Jakosé tej wspotpracy maze by okreslona jako wynik
subiektywnego poréwnania oczekifivapostrzegania pewnych atrybutéw (¥davosci)
procesu obstugi klienta. Uczucie satysfakcji popveic woéwczas, gdy w wyniku
postrzegania oczekiwania dotyce standardow obstugi zostajspetnione hdz
przewyzszone, co przyczyaisic maze do lojalndci firm macierzystych i jednoczeie
budowania przewagi konkurencyjnej przez dostawcoigaurcingowych

Usatysfakcjonowani i lojalni klienci stgj sig podstawowym zasobem
przeds¢biorstw i stanowd fundament rozwoju organizacji. Poélgg takie jest
charakterystyczne dla koncepcji budowania relakjientami czy tworzenia wargoi dla
klientow biznesowych, a do pomiaru j&ko proces6w obstugowych i satysfakcji
klientow wykorzystuje si sformalizowane metody, takie jak Servqual, czywfesf.

Analiza i ocena kor&gi oraz jakéci wspOtpracy z dostawcw ramach
outsourcingu powinna Iy etapem podsumowagym wspOtpra¢ stron w procesie
obstugi zewntrznej. Nie mage to by jednak czynn& jednorazowa, a pomiar tych
efektow powinien by dokonywany systematycznie i pozwalama monitorowanie
roznorodnych czynnikow warunkagych oczekiwany poziom wspotpracy.

W literaturze zwraca siuwag;, iz proces tego pomiaru musi rozpgtsie juz na
samym pocatku przedsiwziecia, wraz z okréleniem jego celéw oraz ustalenie

% K. Zimniewicz, Wsp6tczesne koncepcje i metody gdzania PWE, Warszawa 2003, s. 58.

4 K. BondarowskaQOcena satysfakcji klienta elementem zdrania przez jakd@, [w:] J. Lewandowski (red.),
Teoria i praktyka zazania organizacjami gospodarczyMiydawnictwo Politechniki Lédzkiej, £ 2005, s.
60.

61



Zrodlo: Matejun M., Ocena wybranych kryteriow charaktejyzych jakdé wspolpracy w ramach
outsourcingu rachunkowoi i doradztwa podatkowego [w:] Czakon W., Kamda M. (red.),
Interdyscyplinarné& w naukach o zaggzaniu, Wydawnictwo UE w Katowicach, Katowice 2011,
S. 60-67.

zwigzanych z tymi celami odpowiednich kryteriéw i migstotnym problemem stajegsi
tutaj identyfikacja i dobokryteriow oceny jakosci wspoétpracy w ramach outsourcingu.
W opracowaniach dotygeych tego tematu autorzy koncenirsje zwykle na okrélaniu
celéw wydzielenia oraz postulatow dotycych zakresu dziataléoi przedsgbiorstwa po
wprowadzeniu outsourcin§u Kryteria jakdci wspétpracy maj natomiast ogsto
charakter niemierzalny, a dodatkowo powinnplsiac pod uwag nie tylko jednostkowe
elementy oceny, ale rowrieelacje zachodge midzy nimi. Sam proces powstawania
odczucia satysfakcji ma réwrie charakter wieloaspektowy, a na subiektywne
postrzegane przez klientow okienych atrybutéw obstugi me mig€ wptyw wiele
czynnikdw, np.: osobiste relacje z dostawezaangaowanie i kompetencje personelu,
czas realizacji ustug, jaké serwisu i inné

Dodatkowo nalgy uwzgkdni¢ kryteria oceny wspolne dla adych przedswzieé
outsourcingowych, a ponadto pewne atrybuty spemyéicia metody obstugi zewtrenej w
okreslonym obszarze. Do pierwszej grupyina zaliczy takie elementy, jak:

— zakres oferowanych ustug,

— poziom i jakd¢ obstugi,

— lokalizacja i dosipnas¢ dla klientow,
— cena i warunki ptatriei,

Analizujac kryteria specyficzne dla konkretnego obszaru veyelzia naley okreli¢
jego charakterystyk zakres oraz pewnspecyfik wptywajaca na poziom satysfakcji.
Jednym z przykltadow zastosowania outsourcingzenbgt stata wspoétpraca przegsiorstw
z biurami rachunkowymi w zakresieewretrznej realizacji funkcji rachunkowo §ci i
doradztwa podatkowego Obstuga ta me by zdefiniowana jako wzgtnie trwate
przeniesienie odpowiedzialiwh za realizag zada lub proceséw poednio lkdz
bezpgrednio zwizanych z obszarem rachunkasoi doradztwa podatkowego na sigon
wyspecjalizowanego partnera zesvanego, przy uwzgtinieniu korzgci ekonomicznych i
jakasciowych oraz przy jednoczesnej #liwosci rozwijania kluczowych kompetencji i
dodawaniu nowej warfoi, co umaliwia wzmocnienie przewagi konkurencyjnej i rozwoj
przedsibiorstwd.

Charakterystyka outsourcingu rachunkéeio i doradztwa podatkowego
wskazuje, 2 do specyficznych kryteribw wplywagych na jakéc wspodtpracy w tym
obszarze mma zaliczy na przykiad:

— zachowanie poufrigi danych i informacji o firmie klienta,

® L.C. Gay, J.EssingeQutsourcing strategicznyficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002, s. 140.

® T. Matkus,Kryteria oceny outsourcingu dziatdogistycznych,Gospodarka Materiatowa i Logistyka”, nr 1/2002.

" K. BondarowskaQcena satysfakcji klienta.op. cit., s. 60.

8 M. Matejun, Outsourcing rachunkowoi i doradztwa podatkowegdw:] A. Stabryta (red.)Doskonalenie systeméw
zarzzdzania w spoteczstwie informacyjnym, tom Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Krakéw 200&4.
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— zakres otrzymywanych informacji o sytuacji ekonamig-podatkowej podmiotu, w
tym o jakaci i wysokaci zobownzan  podatkowych, obowizkach
formalnoprawnych i innych,

— fatwos¢ zrozumienia uzyskiwanych informacji,

— wysoky wiedz pracownikow biura rachunkowego na temat specydikatalndci
klienta,

— organizag} wspOtpracy w ramach outsourcingu, w tym sposobyniayy informaciji
I dokumentaciji.

Ocena jakéci ustug w ramach outsourcingu w zakresie rachumkowi
doradztwa podatkowego rm® stanowé dla klienta istotny problem. Jest ona jednak
niezkzdna, jali ustuga ma przynoéi pozytywne, trwate skutki i unitiwia¢ rozwdgj
przedstbiorstwa. Gdy klient jest niezadowolony z ustug pre@mnta mge go wprawdzie
zmienk, jednak ze zmiantaky wiaza sig koszty transakcyjne, dlatego dla obu stron
bytoby korzystniej, gdyby nieusatysfakcjonowany ekli mogt doktadnie okgé¢
przyczyny swego niezadowolenia, uifiwiajac tym samym popragv ich jakaci®.
Uwaza sk, ze wicksza¢ ocen powinna biyydokonywana przynajmniej raz w migsil, a
na ich podstawie menger lub koordynator wspoétpracy z figrzewretrzng powinien
sprawdzd, czy nie wystpuja jakies znacace odchylenia w realizowaniu funkcji i czy
wyniki sa satysfakcjonujce dla zleceniodawcy. W miamazliwosci ocena dziatalriei
nie powinna by powierzana dostawcy ustug w obawie przed fatszeevarstabych ocen,
zwlaszcza, gdy wplywa na wielkbwynagrodzeni&.

2. Metodyka i zakres prowadzonych bada empirycznych

Biorac pod uwag powyzsze rozwaania w 2005 roku w Katedrze Zadzania
Politechniki £6dzkiej podjto badania ankietowena temat roli outsourcingu w zakresie
rachunkowéci i doradztwa podatkowego w rozwoju matyckrédnich przedsbiorstw.
Jednym z celéw tych baflabyta ocena jaki i poziomu wspoOtpracy z biurami
rachunkowymi za pomaovybranych kryteriow.

Badania przeprowadzono w matychsrednich przedsbiorstwach, ktére, jako
firmy macierzyste, przekazaly obszar rachunkawo doradztwa podatkowego na rzecz
zewretrznego, wyspecjalizowanego podmiotu gospodarczggara rachunkowego).
Materiat empiryczny zbierano przy pomocy ankietyssjpc celowy dobér proby. Jako

® S, Kudert,Doradztwo podatkowe. Ekonomiczne podstawygzaenia kancelag doradcy podatkowegdatev,
Forum Doradcow Podatkowych, Krakow 2001, s. 89.

19 M. Sobiiska,Problematyka oceny dziatalsim outsourcingowej w doskonaleniu systemu inforimegyg [w:] A.
Nowicki (red.),Zarys teorii doskonalenia systemow informacyjnychavezdzaniy Akademia Ekonomiczna im.
Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2000, s. 158.
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obszar przestrzenny badavyznaczono mikroregion tédzki, obejmay miasto tod
wraz z gsiednimi powiatami: tddzkim-wschodnim, brzégkim, pabianickim i
zgierskim.

Badania prowadzono w 110 firmach sektora MSP, gomdentami byli
wiasciciele lub kadra zagrlzapca tych podmiotow. Wkszas¢ badanych firm dziata jako
osoby fizyczne prowadze dziatalné¢ gospodarcz (68% respondentéw). Ankietowani
byli przede wszystkim gxczyzni (63%), osoby w wieku 41 — 50 lat (43%), z
wyksztatceniemérednim (47%), Zdecydowana giiszai¢ badanych przedgbiorstw to
mikro przedsibiorstwa, zatrudnigte do 9 pracownikow (86% analizowanych
podmiotow). Badane firmy dziatpjprzede wszystkim w sektorze ustug (35%) oraz
handlu i produkcji (po 27%).

3. Opinie przedsigbiorcow z sektora MSP na temat jakéci wspotpracy
w ramach outsourcingu

Mali i sredni przedsibiorcy biogcy udziat w badaniach zostali poproszeni o
ocere poziomu i jakosci wspotpracy z dostawa outsourcingowymz punktu widzenia
pewnych kryteriow organizacyjnych i finansowych, jaecgch wplyw na satysfakej
klientow biur rachunkowych. Respondenci dokonywadeny w skali od -3 (bardzo
negatywna ocena czynnika) do -1 (niska negatywmmaj)coraz od 1 (niska pozytywna
ocena) do 3 (bardzo pozytywna ocena).

Analizujac odpowiedzi z punktu widzenia zakresu pozytywnyciegatywnych
ocen zdecydowana wksza¢ respondentow pozytywnie ocenita  wszystkie
zaproponowane w ankiecie kryteria Wszyscy ankietowani pozytywnie ocenili
zachowanie poufrsgi danych i informacji o firmie, zakres oferowanycistug przez
biura rachunkowe, a ta& tatwa¢ zrozumienia otrzymywanych informaciji.

Przedsibiorcy zdecydowanie rzadziej wskazywali naegatywmny ocere
wspotpracy. Jedynie 3% przeddiorcéw negatywnie ocenito poziom cen i warunkow
ptatnaci za ustugi, a 2% respondentowzalaspekty organizacyjne, takie jak dpsios¢
dla klientow (np. godziny otwarcia) oraz lokalizadjiura. Naley zwrocic uwag, iz
negatywne wskazania stanawhnarginala czgs¢ opinii klientow biur rachunkowych, a
zdecydowanie przewaja pozytywne oceny wspotpracy

Analizujac odpowiedzi z punktu widzenia sity wskaZanajwyzej oceniono
obszar zwizany z poufnoscia danych i zachowaniem w tajemnicy informacji o
sytuacji ekonomiczno-finansowej klienta(srednia sita wskazania wyniosta tu 2,79, przy
najwyzszej dominancie oraz jednoém& najnzszym odchyleniu standardowym).

" site wskaza wyznaczono jakéredni arytmetyczg ocen dokonanych przez respondentow.
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Wydaje s¢, ze klienci biur rachunkowych nie musobawia si¢ przenikngcia na
zewngtrz poufnych informacji. Pomimo pogtkowych obaw, badani przedbiorcy
obecnie nie wskazgjna wystpowanie probleméw w tym zakreSieJest to jednoczaie
jeden z najwaniejszych obszaréw dla biur rachunkowych, ktérezaafaniu staraj sie
budow@& w najwickszym stopniu swaj przewag rynkowg™. Miary statystyczne
obrazugce oceny kryteriow charakteryagych jak@é¢ wspdipracy z biurem
rachunkowym dokonane przez respondentéw z sekt@@ pMzedstawiono na rysunku 1

I
Zachowanie poufnos$ci danych iinformacji o
firmie W’T

Zakres oferowanych ustug 548 |

Dostepnos¢ dla klientéw (np. godziny |3
otwarcia) Wﬁ
Poziom i jako$¢ obstugi klienta W

ow

R 3
Lokalizacja biura 736
Terminowo$¢ przekazywanych danych i 2
informacji dla przedsiebiorcy W 234
Latwos¢ zrozumienia otrzymywanych 3
informacii 2,28
Organizacja wsp6tpracy (np. wymiany 2
dokumentadji i informacji) 2,22
Zakres otrzymywanych informacji o sytuacji 2
ekonomiczno-finansowej firmy 2,19
Wiedza pracownikéw na temat spe cyfiki 2
prowadzonej przez Pana(i) dziatalnosci legg
Cena i warunki ptatnosci za ustugi 1 56

‘.Srednia O Dominanta ‘

Rys. 1. Ocena kryteriow charakterygujch jakd¢é wspoétpracy w ramach outsourcingu rachunkésio
i doradztwa podatkowego dokonana przez respondeng®ektora MSP
Zrodio: Opracowanie wiasne na podstawie wynikow hada

12 zob. S. Lachiewicz, M. MatejurZagrazenia wynikajce z outsourcingu dla firmy macierzystév:] W.

Btaszczyk (red.)Nurt metodologiczny w naukach o zaizaniy Wydawnictwo Uniwersytetu £ 6dzkiego, tod
2006, s. 129.

13 zob. A. Adamik, M. MatejunPrzewaga konkurencyjna w praktyce gospodarczej tiohunkowych[w:] B.
Nogalski, J. Rybicki (red.)Ksztattowanie konkurencyjpc matych i srednich przedsbiorstw, Fundacja
Rozwoju Uniwersytetu Gdeskiego, Gdask 2007, s. 41.
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Bardzo wysoko oceniono rowrie zakres ustug oferowanych przez
zewretrznych dostawcéw orazpoziom i jakosé obstugi klienta Wydaje s, ze biura
rachunkowe stargjsie dostosowywé do potrzeb matych srednich przedsbiorstw.
Proces wzbogacania i dostosowywania oferty z péeipbedzie trwat jeszcze jakiczas,
jednak wyniki bada wskazug, iz dostawcy outsourcingowi dobrze rozumipyoblemy i
potrzeby klientéw z sektora MSP.

Respondenci wysoko ocergajtakze aspekty organizacyjne wspotpracy z
dostawa, takie jakdostepnosé¢ dla klientow (np. godziny otwarcia) oratokalizacja
biura, co z pewnécig wptywa na wygod przedsibiorcow. Brak probleméw w tym
zakresie wskazuje na wygpbwanie bliskiej kooperacji pogdzy stronami
zaangaowanymi w proces obstugi zewmznej. Pomimo braku wei stuzbowych i
hierarchicznych w trakcie wspélpracy badania dowpdz biura rachunkowe z
powodzeniem magby¢ traktowane przez klientéw jako wyaethnione dziaty ksigowo-
podatkowe powizane z firm macierzysf specyficzg relacp kontraktovs.

Wsréd kolejno ocenionych wskazavymieniono terminow& przekazywanych
danych i informacji dla przedsiiorcy, tatwad¢ zrozumienia otrzymywanych informacji,
aspekty organizacyjne wspotpracy zrane z wymiam dokumentacji i informacji oraz
zakres otrzymywanych informacji o sytuacji ekonamia-finansowej firmy.

Klienci najnizej oceniag natomiastviedze pracownikéw biur rachunkowych na
temat specyfiki prowadzonej przez siebie dziatalrwi orazcenrg i warunki ptatno sci
za ustugi Niska ocena zwirzana z pierwszym obszarem wynika prawdopodobnie z
oddalenia organizacyjnego biura rachunkowego adyfimacierzystej i w konsekwenciji
pojawienia st trudncci w biezacej analizie prowadzonych przez klienta dziata
Wiasciciele i pracownicy prowadz sprawy rachunkowo-podatkowe wielu
przedsgbiorcow co powoduje, zi nie mag mazliwosci ciagtej analizy proceséw
zachodzcych w firmie. Naley takze pametac, iz kontakty z biurem rachunkowym s
ograniczone esto do wymiany dokumentacji i informacji, co powgmuiz dostawcy
outsourcingowi nie magna bieaco sledzi¢ dziatalndgci swoich klientow.

Podsumowanie

Przedstawione wyniki wskazupapozytywna i wysoka ocere jakosci wspotpracy
w ramach outsourcingu rachunkodedi doradztwa podatkowego przez przebt&rcoéw
z sektora MSP. Naly zwroc uwag, iz pozytywna ocena, przekiagefp st na
satysfakg} klientow biur rachunkowych dotyczy zar6éwno kryéevi wspolnych dla
kazdego rodzaju outsourcingu, jak rowhiespecyficznych dla metody obstugi
zewretrznej w sferze rachunkowoi i doradztwa podatkowego.
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Do zada obu stron procesu nale monitorowanie, ocena i analiza standardéw
jakaosciowych wspéipracy | w razie zaugenia odchylé od normy — podicie dziata
korygujacych.

Wydaje s¢, ze wysoka satysfakcja klientow przektadg sia trwaty charakter
wspotpracy w ramach opisywanego outsourcingu — 8a%tetowanych traktuje relacy
biurem rachunkowym jako strategigzdla firmy, diugoterminow kooperag, a 99%
respondentéw planuje kontynuotMab rozszerz§ wspotprae z biurem rachunkowym w
perspektywie najhbszych kilku lat.
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