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Koncepcje i strategie logistyczne

Logistyka us∏ug
Zarys obszarów wspó∏dzia∏ania

ELEMENTY I RELACJE
WSPÓ¸DZIA¸ANIA 

Poj´cia kr´gu problemowego

Us∏ugi obejmujà:
■ wszelkie czynnoÊci Êwiadczone na

rzecz jednostek gospodarczych pro-
wadzàcych dzia∏alnoÊç o charakte-
rze produkcyjnym, nie tworzàce
bezpoÊrednio dóbr materialnych,
tzn. us∏ugi dla celów produkcji,

■ wszelkie czynnoÊci Êwiadczone na
rzecz jednostek gospodarki narodowej
oraz na rzecz ludnoÊci przeznaczone
dla celów konsumpcji indywidualnej,
zbiorowej i ogólnospo∏ecznej1.
Us∏ugi te polegajà na:

■ fizycznym wykonywaniu czynnoÊci
przez osoby, maszyny, urzàdzenia itd.

■ wykorzystaniu ró˝nego typu urzà-
dzeƒ do przesy∏ania energii, trans-
misji fal elektromagnetycznych itd.

■ oddaniu do u˝ytkowania rzeczy ma-
terialnych, takich jak nieruchomoÊci,
maszyny, Êrodki transportu2. 
Logistyka us∏ug, to w istocie specy-

ficzna logistyka dystrybucji, ze Êwiad-
czeniem pracy ró˝nymi systemami 
infrastruktury kulturowej (intelektualnej,
infrastrukturalnej, technologicznej,
transportowej i in.).

Logistyka dystrybucji stosowana naj-
pierw i przede wszystkim w sferze pro-
dukcji, ostatnio i coraz doskonalej ob-
jawia swà przydatnoÊç równie˝ w us∏u-
gach. Zorientowana na us∏ugi, ozna-
cza ona proces koordynacji wszystkich
czynnoÊci niematerialnych, które muszà
zostaç przeprowadzone dla wykona-
nia us∏ugi w sposób efektywny pod
wzgl´dem kosztów i zgodny z wyma-
ganiami klienta. G∏ówny kierunek tych
dzia∏aƒ obejmuje trzy dziedziny:
■ zminimalizowanie czasu oczekiwania,

czyli czasu realizacji zleconej us∏ugi
■ zarzàdzanie potencja∏em us∏ugowym
■ dostaw´ us∏ugi, najlepiej poprzez

kana∏ dystrybucyjny.

Podstawowe znamiona us∏ug

Podstawowa ró˝nica mi´dzy wyro-
bami (towarami) a us∏ugami tkwi
w tym, ˝e wyroby bywajà standaryzo-
wane w procesie wytwarzania i ofercie
sprzeda˝y, np. w miarach czy formo-
waniu opakowaƒ i to mimo ró˝nic tech-
nologicznych, gabarytów wyrobów,
zaanga˝owania materia∏owego itd.

W 1966 r. Rathmell3 zauwa˝y∏, ˝e
o ile poj´cie towaru kojarzy si´ nam
jednoznacznie z konkretnym produk-
tem ekonomicznym, który mo˝na zo-
baczyç, dotknàç, a czasem tak˝e po-
smakowaç, powàchaç lub us∏yszeç
(co pozwala definiowaç towar jako
rzecz, przedmiot, artyku∏, przyrzàd
lub materia∏), to poj´cie us∏ugi nie jest
równie jednoznaczne i ogólnie mo˝-

na jà definiowaç jako akt, czyn, dzia-
∏anie lub wysi∏ek. Stwierdzi∏ te˝, ˝e
niewiele jest „czystych” towarów
i „czystych” us∏ug. Produkty ekono-
miczne nale˝y wi´c widzieç jako cià-
g∏oÊç (kontinuum): towary-us∏ugi, przy
czym na jednym koƒcu linii znajdujà
si´ „czyste” towary, a na przeciwle-
g∏ym „czyste” us∏ugi. Wi´kszoÊç pro-
duktów znajduje si´ poÊrodku, przy
tym niektóre z nich to g∏ównie towary
wspierane us∏ugami, a inne to g∏ów-
nie us∏ugi wspierane towarami.

W 1982 r. Shostack4 jaÊniej ukaza-
∏a pierwotne kontinuum uk∏adu towary-
-us∏ugi poczàwszy od produktów eko-
nomicznych o znamionach dóbr mate-
rialnych (elementów z dominacjà wy-
robu) a˝ do takich o znamionach dóbr
niematerialnych (elementów z domina-
cjà us∏ugi). W idealnym Êrodku mieÊci
si´ produkt zrównowa˝ony, w którym
równo roz∏o˝ony jest wk∏ad us∏ug
i wyrobu (ryc. 1).

Bernard Rzeczyƒski
Akademia Ekonomiczna w Poznaniu i Centrum Logistyki Miejskiej

1 Wed∏ug objaÊnieƒ wst´pnych w: Polska Klasyfikacja Wyrobów i Us∏ug, t. 1, ODDK Gdaƒsk, s. 6
2 Tam˝e, s. 7
3 Rathmell J. M., What is meant by services, Journal of Marketing, 1966, vol. 30, p. 32-36
4 Shostack G. L., How to design a service, European Journal of Marketing 1982 vol. 16, p. 49-64,

Ryc. 1. Skala dominacji elementów w uk∏adzie towary-us∏ugi. èród∏o: Shostack G. L.,
How to design a service, European Journal of Marketing 1982 vol. 16, p. 60.
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Problemowa funkcja logistyki

Logistyka (na u˝ytek analizy problemu),
to zespó∏ wspó∏zale˝nych i zharmonizo-
wanych czynnoÊci zarzàdzajàcych do-
stawà i przep∏ywem strumieni us∏ug:
■ we w∏aÊciwym miejscu i dystrybucji

(mo˝liwie) skanalizowanej
■ we w∏aÊciwym czasie i bez opóênieƒ
■ we w∏aÊciwej technologii i z zastoso-

waniem w∏aÊciwych Êrodków oraz
uwzgĺ dnianiem kompatybilnoÊci us∏ug

■ przy sta∏ym monitorowaniu stopnia
niezawodnoÊci dystrybucji, popytu
i poda˝y (w aspekcie iloÊciowym,
jakoÊciowym, dost´pnoÊci czasowej
i przestrzennej oraz oczekiwaƒ klien-
ta, tak˝e np. w postaci indywidual-
nych zamówieƒ dostaw

■ uwzgl´dniajàcych substytucj´ us∏ug
■ po kosztach satysfakcjonujàcych wy-

twórc´ i dystrybutora oraz respektu-
jàcych ich akceptacj´ przez konsu-
menta

■ po akceptowalnych kosztach pu-
blicznych (globalnych spo∏ecznych)

■ z zachowaniem bezpieczeƒstwa
ekologicznego, materialnego i infor-
macyjnego

■ uwzgl´dniajàcych konkurencyjnoÊç
(czasowà, kosztowà, jakoÊciowà
itd.) alternatywnych organizacji stru-
mieni5.

KRYTERIA US¸UG I ICH ÂWIADCZENIA
WSPOMAGANE LOGISTYKÑ

Kryteria fizyczne us∏ug

Us∏ugi dzieli si´ cz´sto na materialne
i niematerialne, przyjmujàc za podsta-
w´ niezbyt uzasadnione kryterium pracy
produkcyjnej i nieprodukcyjnej, prowa-
dzàce do b∏´dnego wniosku, i˝ us∏ugi
niematerialne – a te przewa˝ajà – nale-
˝à do sfery nie tworzàcej u˝ytecznoÊci6. 

Co do kryterium materialnoÊci bàdê
niematerialnoÊci us∏ug, pewien poglàd
daje kwalifikacja typów funkcjonalnych
miast oparta na trzech sektorach ekono-
micznych: rolnictwie, przemyÊle i us∏u-
gach, w której na podstawie proporcji
zatrudnienia w nich. OÊrodki us∏ug ma-
terialnych to te, w których udzia∏ niema-
terialnych us∏ug w tym sektorze us∏ug
przekracza 55% a oÊrodkami us∏ug nie-
materialnych sà te, w których udzia∏

niematerialnych us∏ug wynosi odpo-
wiednio powy˝ej 55%. Dodaç nale˝y,
i˝ do us∏ug materialnych zaliczono przy
tym transport i handel a do niematerial-
nych ochron´ zdrowia, oÊwiat´ i wy-
chowania oraz nauk´7. 

Kryteria ekonomiczne us∏ug

S∏uszniejsza jest klasyfikacja wed∏ug
kryterium ekonomicznego, dzielàca
us∏ugi na8:
■ produkcyjne, tj. czynnoÊci realizo-

wane w procesie produkcji, ale nie
polegajàce na bezpoÊrednim wy-
twarzaniu dóbr oraz Êwiadczone na
rzecz jednostek produkcyjnych

■ konsumpcyjne, tj. czynnoÊci powià-
zane z procesem konsumpcji indywi-
dualnej i zbiorowej, a wi´c zaspo-
kajania bezpoÊrednio lub poÊrednio
potrzeb ludzkich

■ ogólnospo∏eczne, tj. czynnoÊci o cha-
rakterze organizacyjnym w odniesie-
niu do gospodarki narodowej i spo∏e-
czeƒstwa jako ca∏oÊci, a wi´c w za-
kresie administracji paƒstwowej,
obronnoÊci i bezpieczeƒstwa publicz-
nego, wymiaru sprawiedliwoÊci itd.

Kryteria logiczne
us∏ug niematerialnych

Rozwa˝ajàc stosowany jeszcze po-
dzia∏ us∏ug na materialne i niematerial-
ne nale˝y podkreÊliç, ˝e systematyka
treÊci tych ostatnich wskazuje jedno-
znacznie na ich wartoÊci kreatywne,
acz ich wytworem nie sà tak material-
ne twory jak obiekty budowlane czy
maszyny. Us∏ugi (o znamionach nie-
materialnych) obejmujà w ogólnoÊci
nast´pujàce czynnoÊci:
■ intelektualne, a wi´c projekty twór-

cze, badania, komunikacj´ interper-
sonalnà itd.

■ instrumentalne, obejmujàce pomiary
aparaturowe, naprawy sprz´tu z za-
stosowaniem cz´Êci zamiennych
i uzupe∏nienia materia∏owego (a wi´c
zawierajàce w sobie równie˝ ele-
menty czynnoÊci manualnych) itd.

■ infrastrukturalne, tzn. takie, których
realizacja warunkowana jest istnie-
niem i dost´pnoÊcià okreÊlonej infra-
struktury technicznej (np. sanitarnej,
energetycznej, transportowej, czy in-

formatycznej), a jakoÊç determino-
wana jest wydolnoÊcià, dok∏adniej
zaÊ sprawnoÊcià u˝ytkowà najs∏ab-
szego ogniwa, np. wàskiego gard∏a
w postaci wiaduktu o zw´˝onej
jezdni lub ograniczonej noÊnoÊci
czy pojemnoÊci pami´ciowej kom-
putera i operatywnoÊci przekazu in-
formacyjnego.

Kryteria technologiczne us∏ug

Us∏ugi oparte na:
■ sprz´cie wymagajà urzàdzeƒ do ich

produkcji i dostarczania, sà wi´c re-
alizowane zgodnie z zaanga˝owa-
niem si∏ organicznych 

■ ludziach mogà byç produkowane
i dostarczane przez osob´ lub grup´
osób bez pomocy sprz´tu, a wi´c
realizowane z zaanga˝owaniem si∏
organicznych9.

Kryteria lokacyjne us∏ug

Us∏ugi bywajà Êwiadczone general-
nie w nast´pujàcych sferach prze-
strzennych, a mianowicie jako:
■ stacjonarne, realizowane na miejscu

w jakimÊ obiekcie, czyli niejako
punktowe, mikroprzestrzenne

■ mobilne, realizowane poza obiek-
tem stacjonarnym w innym obiekcie
lub przestrzeni jako us∏ugi doraêne
obwoêne lub charakteru pomocy pu-
blicznej w zakresie bezpieczeƒstwa
i naprawcze o znamionach pogoto-
wia technicznego

■ strumieniowe, realizowane w makro-
przestrzeni mi´dzy jakimiÊ obiektami,
czyli na ogó∏ liniowe, z podzia∏em na:
• transportowe, zwykle w systemie
przemieszczeƒ ró˝nymi Êrodkami
przewozowymi
• przesy∏owe, w systemie transportu
przewodowego, g∏ównie wody,
energii (elektrycznej, gazowej, ciepl-
nej i in.) i informacji.

Kryteria dystrybucji
strumieniowej us∏ug

Ze wzgĺ du na organizacj´ przestrzen-
nà dostawy us∏ug ma ona charakter:
■ entropijny10, ze zdarzajàcym si´

cz´Êciowym skumulowaniem na
okreÊlonym obszarze lub w odniesie-
niu do przedmiotu us∏ugi

5 Rzeczyƒski B., Logistyka jako instrument (Miejskie us∏ugi infrastrukturalne), Miasto 1999, nr 10, s. 48-49, z uzupe∏nieniem problemowym katalogu wymienio-
nych czynnoÊci logistycznych

6 Zarys marketingu us∏ug, pod red. M. Daszkowskiej, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdaƒskiego Gdaƒsk 1993, s. 21-22
7 Statystyczna charakterystyka miast. Funkcje dominujàce, GUS Warszawa 1977, s. 54
8 Zarys marketingu us∏ug, s. 22-23
9 Pettijohn Ch. E., Principles of modern marketing, Allyn and Bacon Boston 1989, p. 469
10 entropijny – rozproszony, nieuporzàdkowany, bez regularnego schematu

☛ c.d. ze s. 16 
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■ skanalizowany, objawiajàcy si´ ge-
neralnie mniejszym zaanga˝owaniem
technicznych Êrodków dostawy oraz
kompletowaniem us∏ug wed∏ug miej-
sca, czasu i przedmiotu ich realizacji.

Kryteria aktywnoÊci
personalnej nabywcy us∏ug

Us∏uga Êwiadczona bywa klientowi:
■ w bezpoÊrednim kontakcie z nim,

w jego obecnoÊci i wy∏àcznie przy
jego osobistym udziale na miejscu
jej nabywania (konsumpcji) np. u fry-
zjera, w restauracji, przy rentgenie
lub analizach medycznych, prak-
tycznej nauce jazdy samochodem,
operacjach bankowych zwiàzanych
z jego kontem itd., a wi´c przez
frontowy personel us∏ugowy

■ bez potrzeby osobistego kontaktu
z nim, np. przy przesyle listu, napra-
wie i czyszczeniu odzie˝y itd. oraz
przy wspomaganiu us∏ugowym
pierwszej linii, np. obliczaniem sal-
da czy segregacjà korespondencji,
a wi´c przez zapleczowy personel
us∏ugowy.
Nale˝y dodaç, i˝ obecnoÊç klienta

jest akceptowana przy realizacji us∏u-
gi, chocia˝ nowe technologie informa-
cyjne pozwalajà na jej wiarygodne
dokonanie bez tej koniecznoÊci, a na-
wet bez ka˝dorazowego potwierdza-
nia w∏asnor´cznym podpisem zlece-
nia jej wykonania. Sà jednak us∏ugi,
których bez obecnoÊci klienta nie mo˝-

na wykonaç, np. zdj´cia fotograficzne
czy rentgenowskie bàdê medyczne
badania laboratoryjne.

Kryteria komercji us∏ug

Ze wzgl´du na korzyÊci finansowe
dostawców us∏ug dzieli si´ je na:
■ zarobkowe
■ niezarobkowe.

ZADANIA LOGISTYKI US¸UG

Zadania logistyki w us∏ugach nale˝y
postrzegaç w wype∏nianiu przestrzen-
no-czasowego kryterium obecnoÊci
i w dzia∏aniu potencja∏u us∏ugowego.
Organizacja poda˝y musi dokonaç
czynnoÊci planistycznych i przygoto-
wawczych, aby zapewniç gotowoÊç
przestrzenno-czasowà potencja∏u us∏u-
gowego. W szczególnych przypad-
kach obecnoÊç obiektu us∏ugowego
mo˝e byç równie˝ w∏àczona w poda˝
przygotowawczà stajàc si´ tym sa-
mym czàstkowym przygotowaniem or-
ganizacji poda˝y, by Êwiadczenie
us∏ugi i zwiàzane z nim przemieszcze-
nie dobra gospodarczego uczyniç
mo˝liwym11. 

Us∏ugi sà z regu∏y mniej podatne na
magazynowanie (jeÊli rozwa˝aç ich
cz´Êciowe znamiona materialne) ni˝
produkty a ich wartoÊç podlega te˝
wi´kszym zmiennoÊciom, co dodatko-
wo zwi´ksza wymagania w zakresie
koordynacji us∏ugi typu Just-in-Time. Lo-
gistyka us∏ug ma funkcj´ zarzàdzania

systemem przep∏ywu ró˝norodnych
wewn´trznych i zewn´trznych strumie-
ni us∏ug, takich jak informacje o pro-
duktach i klientach, ekspertyzy know-
-how lub dane zak∏adowe, pod kàtem
widzenia optymalizacji jakoÊci, czasu,
miejsca i iloÊci12.

Poza za∏o˝eniami tradycyjnie zorien-
towanymi na produkt, coraz silniej roz-
wa˝a si´ specjalne w∏aÊciwoÊci in˝y-
nierii us∏ug, tj. rozwoju i urynkowienia
nowych us∏ug. Wprawdzie poszcze-
gólne stopnie tego procesu rozwoju sà
na wskroÊ porównywalne z rozwojem
dóbr rzeczowych, to jednak ujawnia
si´ w nim szereg osobliwoÊci. Przyk∏a-
dowo ró˝norodnoÊç wariantów us∏ug
wymaga zmienionego rytmu planowa-
nia w rozumieniu cyklicznie ciàg∏ego
procesu doskonalenia, gdy˝ przy wdra-
˝aniu produktu opanowana musi byç
przez wspó∏pracowników nie tylko wie-
dza o ró˝norodnoÊci wariantów, lecz
równie˝ wyuczona komunikacja z klien-
tami. Poza tym w us∏ugach trudno jest
wznosiç bariery wejÊcia na rynek.

Spo∏eczeƒstwo us∏ugowe charaktery-
zuje sekularne przesuni´cie kreacji war-
toÊci i zatrudnienia wzgl´dnie dzia∏al-
noÊci zarobkowej z sektora produkcyj-
nego do us∏ug, które empirycznie wy-
st´puje na trzech p∏aszczyznach13:
■ przedsi´biorstw us∏ugowych
■ zawodów us∏ugowych
■ czynnoÊci us∏ugowych.

11 Scheuch F., Dienstleistungsmarketing, Verlag Franz Vahlen Muenchen 1982, S. 167
12 Brettreich-Teichmann W., Wiedmann G., Gestaltung der Dienstleistungsproduktion – Intelligente Produkte und kreative Organsationen, Fraunhofer-Institut fuer

Arbeitswirtschaft und Organisation Stuttgart 1997 (internet)
13 Bullinger H.-J., Dienstlestungsmaerkte im Wandel – Herausforderung und Perspektiven (Internet styczeƒ 2001)

PomyÊlano o wszystkim
K. Noack
Fördern und Heben
2001, nr 4, s. 194 – 195

PrzenoÊnikom taÊmowym i rolkowym
mo˝na rozszerzyç zakres zastosowaƒ
w procesach produkcyjnych wzgl´d-
nie kompletacyjnych. I tak np. do sys-
temu transportu wewn´trznego w jed-
nej z drukarƒ zosta∏o w∏àczonych sze-
reg elementów, które m. in. polepszy∏y
warunki ergonomiczne pracy. (A. K.)

Proste ale efektywne
Fördern und Heben
2001, nr 4, s. 214

Zgodnie z ogólnymi przepisami bhp
u˝ytkownik magazynu z wàskimi przej-
Êciami mi´dzyrega∏owymi nie mo˝e
dopuÊciç do jednoczesnego przeby-
wania na nich pracowników oraz po-
jazdów. Nowo opracowane urzàdze-
nie gwarantujàce tak˝e zabezpiecze-
nie skonstruowano stosunkowo prosty-
mi Êrodkami technicznymi. (A. K.)

Co warto wiedzieç na temat ochrony
przeciwpo˝arowej w magazynie 
wysokiego sk∏adowania
A. Hartwig
Fördern und Heben

2001, nr 4, s. 220-222

Magazyny wysokiego sk∏adowania
sà, z uwagi na koncentracj´ du˝ej
wartoÊci na minimalnej powierzchni,
szczególnie zagro˝one po˝arami.
Wynikajàce z nich szkody mogà za-
decydowaç o dalszym istnieniu przed-
si´biorstwa. Z tego powodu stanowià
one szczególny temat w wytycznych
dotyczàcych ochrony przeciwpo˝aro-
wej. (A. K.)

Co piszà inni ?




