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Pojecia kregu problemowego

Ustugi obejmuja:
= wszelkie czynnoici $wiadczone na
rzecz jednostek gospodarczych pro-
wadzqgeych dziatalno$é o charakte-
rze produkcyjnym, nie tworzgce
bezposrednio dobr materialnych,
tzn. ustugi dla celow produkgji,
= wszelkie czynnoéci $wiadczone na
rzecz jednostek gospodarki narodowej
oraz na rzecz ludnoéci przeznaczone
dla celow konsumpcji indywidualnej,
zbiorowej i ogdlnospoteczne'.
Ustugi te polegajg na:
= fizycznym wykonywaniu  czynnosci
przez osoby, maszyny, urzadzenia itd.
= wykorzystaniu réznego typu urzg-
dzen do przesytania energii, frans-
misji fal elekiromagnetycznych itd.
= oddaniu do uzytkowania rzeczy ma-
ferialnych, takich jak nieruchomosci,
maszyny, $rodki fransportu?.
logistyka ustug, to w isfocie specy-
ficzna logistyka dysirybuciji, ze $wiad-
czeniem pracy roéznymi systemami
infrastrukiury kulturowej (intelektualne;,
infrastrukturalnej,  technologiczne;,
fransportowej i in.).
logistyka dysfrybucji stosowana naj-
pierw i przede wszystkim w sferze pro-
dukgji, ostatio i coraz doskonalej ob-
jawia swq przydatino$é rdwniez w ustu-
gach. Zorienfowana na ustugi, ozno-
cza ona proces koordynacii wszystkich
czynnoéci niematerialnych, kidre muszq
zosta¢ przeprowadzone dla wykona-
nia usfugi w sposdb efekiywny pod
wzgledem kosztow i zgodny z wyma-
ganiami klienta. Gtéwny kierunek tych
dziatan obejmuje trzy dziedziny:
= zminimalizowanie czasu oczekiwania,
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Ryc. 1. Skala dominacji elementéw w uktadzie towary-ustugi. Zwsdio: Shosiack G. L.,
How fo design a service, European Journal of Markefing 1982 vol. 16, p. 60.

czyli czasu redlizacji zleconej ustugi
= zarzqdzanie pofenciafem ustugowym
= dostawe ustugi, najlepiej poprzez
kanat dystrybucyjny.

Podstawowe znamiona ustug

Podstawowa réznica miedzy wyro-
bami (fowarami] a ustugami  tkwi
w tym, ze wyroby bywaijq standaryzo-
wane w procesie wytwarzania i ofercie
sprzedazy, np. w miarach czy formo-
waniu opakowan i to mimo réznic tech-
nologicznych, gabarytéw wyrobdw,
zaangozowania materiatowego ifd.

W 1966 r. Rathmell® zauwazyt, ze
o ile pojecie fowaru kojarzy sie nam
jednoznacznie z konkretnym produk-
tem ekonomicznym, kiéry mozna zo-
baczy¢, dotkngé, a czasem takze po-
smakowa¢, powqchaé lub ustyszed
(co pozwala definiowaé towar jako
rzecz, przedmiof, arlykut, przyrzqd
lub materiat], to pojecie ustugi nie jest
rownie jednoznaczne i ogdlnie moz-

" Wedtug objasnien wstepnych w: Polska Klasyfikacja Wyrobdw i Ustug, t. 1, ODDK Gdansk, s. 6

?Tamze, s. /7

° Rathmell J. M., What is meant by services, Journal of Marketing, 1966, vol. 30, p. 32-36
* Shostack G. L., How fo design a service, European Journal of Marketing 1982 vol. 16, p. 49-64,
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na jq definiowad jako akt, czyn, dzia-
tanie lub wysitek. Stwierdzit tez, ze
niewiele jest ,,czystych" fowaréw
i ,czystych” ustug. Produkly ekono-
miczne nalezy wiec widzie¢ jako cig-
gtos¢ (kontinuum): towary-ustugi, przy
czym na jednym koncu linii znajdujg
sie ,czyste” fowary, a na przeciwle-
gtym ,czyste” ustugi. Wigkszos¢ pro-
duktéw znajduje sie posrodku, przy
tym niekiére z nich to gtéwnie towary
wspierane ustugami, a inne fo gtéw-
nie ustugi wspierane fowarami.

W 1982 1. Shostack” jasniej ukaza-
ta pierwotne kontinuum uktadu towary-
-ustugi poczqwszy od produkidw eko-
nomicznych o znamionach débr mate-
rialnych (elementéw z dominaciq wy-
robu) az do takich o znamionach débr
niematerialnych (elementéw z domino-
ciq ustugi). W idealnym $rodku miesci
sie produkt zréwnowazony, w kidrym
rowno roztozony jest wkiad ustug

i wyrobu (ryc. 1).
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Problemowa funkcja logistyki

Logistyka (na uzytek analizy problemu),
fo zespdt wspdtzaleznych i zharmonizo-
wanych czynnoéci zarzqdzajgeych do-
sfawq i przeptywem sfrumieni ustug:
= we wiadciwym miejscu i dystrybucii

(mozliwie] skanalizowanej
= we wiasciwym czasie i bez opdznien
= we wiadciwej technologii i z zastoso-

waniem wiaéciwych $rodkéw oraz

uwzglednianiem kompatybilnosci ustug
= przy sfalym moniforowaniu stopnia
niezawodnoséci  dysfrybucji, popytu

i podazy (w aspekcie ilosciowym,

jakosciowym, dostepnosci czasowej

i przestrzennej oraz oczekiwan klien-

fa, takze np. w posfaci indywidual-

nych zaméwien dostow

= uwzgledniajgeych substytucie ustug

= po kosztach satysfakcjonujgeych wy-
tworce i dystrybutora oraz respekiu-
iacych ich akceptacje przez konsu-
menta

= po akceptowalnych kosztach pu-
blicznych (globalnych spofecznych)

= z zachowaniem bezpieczenstwa
ekologicznego, materialnego i infor-
macyjnego

= uwzgledniajgeych  konkurencyjnosé

(czasowq, kosztowq, jokosciowq

itd.) alternatywnych organizacji stru-

mieni’.
KRYTERIA UStUG | ICH SWIADCZENIA
WSPOMAGANE LOGISTYKA

Kryteria fizyczne ustug

Ustugi dzieli sie czesto na materialne
i niematerialne, przyjmujac za podsto-
we niezbyt uzasadnione kryterium pracy
produkeyinej i nieprodukeyjnej, prowaor
dzqce do bfednego wniosku, iz ustugi
niematerialne — a te przewazajq — nale-
zq do sfery nie tworzqcej uzytecznosci®.

Co do knyterium materialnosci badz
niematerialno$ci ustug, pewien poglad
daje kwalifikacja typdw funkcjonalnych
miast oparta na trzech sekforach ekono-
micznych: rolniciwie, przemysle i ustu-
gach, w kidrej na podstawie proporcji
zatrudnienia w nich. O$rodki ustug ma-
ferialnych to te, w kiérych udziat niema-
ferialnych ustug w tym sektorze ustug
przekracza 55% a osrodkami ustug nie-
materialnych sq te, w kiérych udziat

niematerialnych ustug wynosi  odpo-
wiednio powyzej 55%. Doda¢ nalezy,
iz do ustug materialnych zaliczono przy
tym fransport i handel a do niematerial-
nych ochrone zdrowia, oéwiate i wy-
chowania oraz nauke”.

Kryteria ekonomiczne ustug

Stuszniejsza jest klasyfikacja wedtug
kryterium ekonomicznego, dzielgca
ustugi na®:
= produkeyjne, tj. czynnodci realizo-

wane w procesie produkcji, ale nie

polegajace na bezposrednim  wy-
twarzaniu dobr oraz $wiadczone na
rzecz jednostek produkeyjnych

= konsumpcyjne, fj. czynnosci powig-
zane z procesem konsumpcji indywi-
dualnej i zbiorowej, a wiec zaspo-
kajania bezposrednio lub posrednio
potrzeb ludzkich

= ogdlnospoteczne, 1. czynnoéci o cha-
rakterze organizacyjnym w odniesie-
niu do gospodarki narodowej i spote-
czenstwa jako cafosci, o wiec w za-
kresie  administracji  pafstwowe;,
obronnosci i bezpieczenstwa publicz-
nego, wymiaru sprawiedliwosci itd.

Kryteria logiczne
ustug niematerialnych

Rozwazajqgc stosowany jeszcze po-
dziat ustug na materialne i niematerial-
ne nalezy podkredli¢, ze systematyka
fre$ci tych ostamich wskazuje jedno-
znacznie na ich wartoéci kreatywne,
acz ich wytworem nie sq tak material-
ne twory jok obiekly budowlane czy
maszyny. Ustugi (o znamionach nie-
materialnych] obejmujg w ogdlnoici
nastepujgce czynnosci:
= intelekiualne, a wiec projekty twor

cze, badania, komunikacje interper-

sonalng itd.

= instrumentalne, obejmujgce pomiary
aparafurowe, naprawy sprzetu z zo-
stosowaniem czedci  zamiennych

i uzupetnienia materiatowego (o wiec

zawierajgce w sobie rowniez ele-

menty czynnosci manualnych) itd.

= infrastrukiuralne, tzn. tokie, kidrych
realizacja warunkowana jest istnie-
niem i dostepnoscig okreslonej infra-
struktury fechnicznej (np. sanitarne;,
energetyczne|, fransportowe], czy in-

formatycznej), a jokoé¢ determino-
wana jest wydolnoscig, doktadnie;
za$ sprawnosciq uzytkowq najstab-
szego ogniwa, np. wgskiego gardta
w postaci wiadukiu o zwezonej
jezdni lub ograniczonej no$nosci
czy pojemnosci pamieciowe| kom-
putera i operatywnosci przekazu in-
formacyjnego.

Kryteria technologiczne ustug

Ustugi oparte na:

= sprzecie wymagajq urzqdzen do ich
produkgji i dostarczania, sq wiec re-
alizowane zgodnie z zaangazowa-
niem sit organicznych

* |udziach mogg by¢ produkowane
i dostarczane przez osobe lub grupe
oséb bez pomocy sprzetu, a wiec
realizowane z zaangazowaniem sit
organicznych’.

Kryteria lokacyjne ustug

Ustugi bywaijg $wiadczone general-
nie w nastepujqcych sferach prze-
strzennych, a mianowicie jako:
= stacjoname, realizowane na miejscu

w jakimé obiekcie, czyli niejako

punkiowe, mikroprzestrzenne
= mobilne, realizowane poza obiek-

fem stacjonarnym w innym obiekcie
lub przestrzeni jako ustugi dorazne
obwozne lub charakteru pomocy pu-
blicznej w zakresie bezpieczenstwa

i naprawcze o znamionach pogoto-

wia fechnicznego
= strumieniowe, realizowane w makro-

przestrzeni miedzy jakimi$ obiekiami,
czyli na ogét liniowe, z podziatem na:

e transportowe, zwykle w systemie

przemieszczen réznymi  $rodkami

przewozowymi

® przesylowe, w sysfemie transportu

przewodowego, gtéwnie wody,

energii (elekirycznej, gazowej, ciepl
nej i in.) i informacii.

Kryteria dystrybucji

strumieniowej ustug

Ze wzgledu na organizacje przestizen-
nq dostowy usfug ma ona charakter:
= entropijny'®, ze zdarzajgcym sie
cze$ciowym  skumulowaniem na
okreslonym obszarze lub w odniesie-
niu do przedmiotu ustugi

° Rzeczynski B., logistyka jako instrument (Miejskie ustugi infrastrukturalne), Miasto 1999, nr 10, s. 48-49, z uzupetnieniem problemowym katalogu wymienio-

nych czynnosci logistycznych

¢ Zarys marketingu ustug, pod red. M. Daszkowskiej, VWydawnictwo Uniwersytetu Gdariskiego Gdarsk 1993, s. 21-22
7 Statystyczna charakferystyka miast. Funkcje dominujqce, GUS Warszawa 1977, s. 54

¢ Zarys marketingu ustug, s. 22-23

? Pettijohn Ch. E., Principles of modern marketing, Allyn and Bacon Bosfon 1989, p. 469
% entropijny — rozproszony, nieuporzqdkowany, bez regulamego schematu
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= skanalizowany, objawiajgey sie ge-
neralnie mniejszym zaangazowaniem
technicznych $rodkéw dostawy oraz
komplefowaniem ustug wedtug mief
sca, czasu i przedmiotu ich realizacji.

Kryteria aktywnosci
personalnej nabywcy ustug

Ustuga $wiadczona bywa klientowi:

= w bezposrednim kontakcie z nim,
W jego obecnoéci i wytgcznie przy
jego osobistym udziale na miejscu
iej nabywania (konsumpcji) np. u fry-
zjera, w restauracji, przy rentgenie
lub analizach medycznych, prak-
tycznej nauce jazdy samochodem,
operacjach bankowych zwigzanych
z jego konfem itd., a wiec przez
frontowy personel ustugowy

= bez pofrzeby osobistego kontaktu

z nim, np. przy przesyle listu, napro-

wie i czyszczeniv odziezy itd. oraz

przy wspomaganiu  ustugowym
pierwszej linii, np. obliczaniem sal-
do czy segregacjq korespondencii,

a wiec przez zapleczowy personel

ustugowy.

Nalezy doda¢, iz obecno$¢ klienta
jest akceptowana przy realizacii ustu-
gi, chociaz nowe technologie informa-
cyine pozwalajg na jej wiarygodne
dokonanie bez tej koniecznosci, a na-
wet bez kazdorazowego potwierdzo-
nia wiasnorecznym podpisem zlece-
nia jej wykonania. Sq jednak ustugi,
ktérych bez obecnosci klienta nie moz-

na wykona¢, np. zdjecia fofograficzne
czy rentgenowskie bgdz medyczne
badania laboratoryjne.

Kryteria komercji ustug

Ze wzgledu na korzysci finansowe
dostawcdw ustug dzieli sie je na:
= zarobkowe
= niezarobkowe.

ZADANIA LOGISTYKI UStUG

Zadania logistyki w ustugach nalezy
postrzega¢ w wypetnianiu przesirzen-
no-czasowego kryterium obecnosci
i w dziataniu pofencjatu ustugowego.
Organizacja podazy musi dokona¢
czynnosci planistycznych i przygoto-
wawczych, aby zapewni¢ gotowosé
przestrzenno-czasowq potfenciatu ustu-
gowego. W szczegélnych przypad-
kach obecnos¢ obiekiu  ustugowego
moze by¢ réwniez wigczona w podaz
przygotowawczqg stajgc sie tym  so-
mym czgstkowym przygotowaniem or-
ganizacji podazy, by $wiadczenie
ustugi | zwigzane z nim przemieszcze-
nie dobra gospodarczego uczynié
mozliwym'".

Ustugi sq z reguty mniej podaine na
magazynowanie |(jesli rozwaza¢ ich
czedciowe znamiona materialne) niz
produkly a ich warto$¢ podlega tez
wigkszym zmiennosciom, co dodatke-
wo zwieksza wymagania w zakresie
koordynacji ustugi typu Justin-Time. Lo-
gistyka ustug ma funkcje zarzqgdzania

" Scheuch F., Dienstleistungsmarketing, Verlag Franz Vahlen Muenchen 1982, S. 167
12 Breffreich-Teichmann W., Wiedmann G., Gestaltung der Dienstleistungsproduktion — Intelligente Produkte und kreative Organsationen, FraunhoferInstitut fuer

Arbeitswirtschaft und Organisation Stutigart 1997 (internet)
' Bullinger H.J., Dienstlestungsmaerkte im Wandel — Herausforderung und Perspektiven (Intemet styczert 2001)
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systemem przeptywu réznorodnych
wewnetrznych i zewnetrznych strumie-
ni ustug, takich jak informacje o pro-
duktach i klientach, ekspertyzy know-
-how lub dane zaktadowe, pod katem
widzenia optymalizacii jakosci, czasu,
miejsca i ilosci'?

Poza zatozeniami fradycyjnie zorien-
fowanymi na produki, coraz silniej roz-
waza sie specjalne wiasciwosci inzy-
nierii ustug, 1j. rozwoju i urynkowienia
nowych ustug. Wprawdzie poszcze-
gdlne sfopnie tego procesu rozwoju sq
na wskro§ poréwnywalne z rozwojem
dobr rzeczowych, to jednak ujawnia
sie w nim szereg osobliwoéci. Przykta-
dowo réznorodno$¢ wariantdw  ustug
wymaga zmienionego rytmu planowar-
nia w rozumieniu cyklicznie ciggltego
procesu doskonalenia, gdyz przy wdra-
zaniu produkiu opanowana musi by
przez wspdtpracownikow nie tylko wie-
dza o réznorodnosci wariantéw, lecz
réwniez wyuczona komunikacja z klien-
fami. Poza tym w ustugach frudno jest
wznosi¢ bariery wejscia na rynek.

Spoteczenstwo ustugowe charakfery-
zuje sekularne przesuniecie kreacji war-
foci i zatrudnienia wzglednie dziatal-
noéci zarobkowej z sekiora produkeyj-
nego do ustug, kidre empirycznie wy-
stepuje na frzech ptaszczyznach':

= przedsiebiorstw ustugowych
= zawoddéw ustugowych
= czynnosci ustugowych.





