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Sformutowania zawarte w definicji logistyki!, opracowanej
przez Council of Logistics Management informuja, ze dziala-
nia logistyczne zwigzane sg miedzy innymi z obstuga klienta,
prognozowaniem popytu, przeptywem informacji, lokalizacja
miejsc produkgji, procesami zaopatrzeniowymi, czynnoscia-
mi manipulacyjnymi etc. Zgodne jest to z teorig przedsiebior-
stwa prezentowana przez J. Schumpetera2, ktéry uwazal ze or-
ganizacje dzieki wtasnej aktywnosci dokonujg innowacji
w postaci wdrazania i wprowadzania nowych produktéw i ustug
oraz nowych form organizacji i sprzedazy, ktére prowadza do
wytwarzania zupelnie nowych produktow3.

Dokonujac konwersji dobra materialnego na dobro niema-
terialne, jakim jest ustuga, mozna zauwazy¢, ze procesy logi-
styczne swoje miejsce znajdujg rowniez w praktyce zarzadza-
nia organizacjami ustugowymi typu for — profit (banki, biura
maklerskie) i non — profit (szkoly, szpitale).

Analogicznie, jak w przedsiebiorstwach produkcyjnych,
w organizacjach tych rozwiazania logistyczne zwiazane z dys-
trybucja ustugi od $wiadczeniodawcy do swiadczeniobiorcy,
wymagajq planowania, sterowania i kontrolowania. Wystepu-
ja w nich réwniez strumienie, zasoby i typowa dla proceséw
logistycznych infrastruktura. W organizacjach ustugowych wy-
stepujg rowniez wszystkie elementy procesu logistycznego,
takie jak: koordynacja przeptywu, dazenie do minimalizacji
kosztéw, podporzadkowanie dziatan logistycznych wymogom
klienta.

We wszystkich organizacjach celem nadrzednym procesow
logistycznych jest obnizenie kosztéw i generowanie zysku, cho-
ciaz w organizacjach typu non — profit zysk nie jest celem nad-
rzednym, a jedynie determinuje zachodzace procesy.

Centralne miejsce wsrod dziatan logistycznych organizagji,
bez wzgledu na cel ich funkcjonowania oraz forme prawna,
zajmuje klient i zaspakajanie jego potrzeb. Obstuge klienta
ogo6lnie mozna zdefiniowac jako zdolnos¢ systemu logistycz-
nego do zaspakajania jego potrzeb pod wzgledem czasu, nie-
zawodnosci, wygody i komunikacji*. Wymaga to w kazdym

T What It s All About. Council of Logistics Management, Oak Brook, Illinois.

przypadku zintegrowanego zarzadzania odpowiednimi dzia-
faniami logistycznymi w taki sposob, aby osiggna¢ niezbed-
ny stopien i poziom tego zadowolenia przy najnizszych kosz-
tach®. Cel ten zbiezny jest z oczekiwaniami wszystkich
interesariuszy organizacji i stanowiac site napedowg innowa-
cji technologicznych determinuje podejmowanie dziafan
w celu usprawnienia ustug/procesoéw juz istniejgcych lub pla-
nowania nowych®, co do ktérych ma sie nadzieje, ze przynio-
sa poprawe w zakresie produktu, ustugi, procesu czy tez spo-

sobu zarzadzania’.

Dazenie do minimalizacji kosztéw jako cel nadrzedny kaz-
dej organizagji powoduje, ze rozwiazania logistyczne moga by¢
wdrazane w kazdym obszarze jej dziatalnosci. Innowacje tech-
nologiczne moga wiec wystepowac zar6wno w obszarach dzia-
talnos$ci zwiazanej z core — business, jak i obszarach zalicza-
nych do dziafalnosci non — core business.

Innowacyjne cele organizacji zwigzane sg z jej misja, a wiec
tym, co organizacja powinna robi¢. Mozna w tym aspekcie
wyroéznic trzy cele giowne kazdej organizacji zwiagzane z in-
nowacjami: produktowe, spoteczne i zarzadcze. Pierwsze
z nich odnosza sie do produktow lub ustug i polegaja na wpro-
wadzeniu nowych metod tworzenia i Swiadczenia ustug lub
znaczacych udoskonalen w sposobie ich wykonywania. Dru-
gie zwiazane s z zachowaniami konsumentéw, natomiast
trzecie polegaja na dziataniach niezbednych do wprowadze-
niu ich na rynek®.

Bez wzgledu jednak na rodzaj organizacji (produkcyjna czy
ustugowa) innowacje technologiczne w logistyce dotycza kaz-
dego ogniwa tancucha skiadajacego sie na proces obstugi
klienta.

Dostarczanie produktu lub ustugi jako koncowy efekt logi-
stycznych aspektow obstugi klienta zwigzane jest z poziomem
obstugi. Poziom ten moze by¢ rozpatrywany jako zdolno$¢ lo-
gistycznego systemu organizacji do zaspokojenia potrzeb kon-
sumenta w zakresie doklfadnosci informacji, tatwosci i wygod-
nosci dostepu, uprzejmosci, kompleksowosci i czasie

2 J. A. Schumpeter, Teoria rozwoju gospodarczego, PWN, Warszawa 1960, s. 102.

3 A. Noga, Teorie przedsiebiorstw, PWE, Warszawa 2009, s. 148.

4 ZE. N. Berkowitz, R. A. Kerin, W. Rudelius, Marketing, Homewood, Boston 1989, s. 385
5 D. M. Lambert, J. R. Stock, Strategic Logistics Management, R. D. Irwin Inc. Homewood, Illinois 1993, s. 14.
6 Oslo Manual, The Measurement of Scientific and Technological Activities, Proposed Guidelines for Collecting and Interpreting Technological Innovation

Data.
7 ]. P. Deschamps, Liderzy innowacyjnosci, Wolters Kluwer 2011, s. 24.
8 P. F. Drucker, Mysli przewodnie, MT Biznes 2008, s. 62.
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Koncepcje i strategie logistyczne

Tab. 1. Ogniwa tarcucha w logistycznym procesie obstugi klienta.

jace sie preferencje odbior-
cow nie beda efektywnie za-

Przedsigbiorstwa produkcyjne

Organizacje uslugowe

spakajane. Moze to odbic

Informacja o rodzaju produktu

Informacja o rodzaju swiadczonej uslugi

sie na pozycji organizacji

Zgloszenie zapotrzebowania na produkt

Zgloszenie zapotrzebowania na ustuge

w strukturze konkurengji.

Czas oczekiwania na produkt

Czas oczekiwania na ustuge

Przedstawione rozwazania

Dostarczenie produktu do miejsca
wskazanego przez klienta

Realny czas konsumpcji swiadczenia uslugi
w miejseu jej ,produkeji”

prowadza do wniosku, ze

przez klienta

Dostarczenie ustugi do miejsca wskazanego

tre$¢ procesow logistycznych
wyznaczona jest glownie

Zrédto: opracowanie whasne.

dostepnosci. Ksztattowanie tego poziomu powinno by¢ trak-
towane jako najwazniejszy aspekt procesu logistycznego, po-
niewaz opinia o poziomie obstugi ma istotny wptyw na postrze-
ganie organizacji przez otoczenie. Jednak wysoki poziom obstugi
klientéw pociaga za sobg znaczne koszty logistyczne o charak-
terze nieliniowym, ktore czeSciowo moga zostac zrekompen-
sowane przyrostem przychodéw. Dodatkowe opracowanie przez
organizacje standardow obstugi klienta moze stanowi¢ punkt
odniesienia, w stosunku do ktérego moga by¢ mierzone rezul-
taty podjetych dziatan innowacyjnych?.

Z logistycznymi aspektami obstugi klienta zwigzane sg Sci-
Sle procesy logistyki osobowej. Ich celem jest zapewnienie or-
ganizagji pracownikéw o odpowiednich kwalifikacjach, doswiad-
czeniu zawodowym i praktycznym, w celu wykonania zadan,
jakie sa przed nimi stawiane. Do zadan logistyki osobowej na-
lezy wiec miedzy innymi: zbadanie, czy na rynku pracy sa oso-
by odpowiadajace wymaganiom oraz opracowanie metod we-
ryfikacji zglaszajacych sie pracownikow,

Odpowiednio prowadzone dziatania zwigzane z logistyka oso-
bowa pozwalaja organizacji na wyr6znienie grup zawodowych,
ktore moga organizacje interesowac na biezgco lub w przy-
szlosci, w celu rozszerzenia zakresu swiadczonych ustug lub
ich kompleksowosci. Skoro o sukcesie i powodzeniu kazde-
go przedsiewziecia w najwiekszym stopniu decyduja pracow-
nicy, zatem im lepszych specjalistow organizacja zatrudni, tym
lepsze osiggnie wyniki.

Dziat logistyki osobowej powinien réwniez orientowac sie
w nastrojach i w opiniach pracownikéw o kierunkach i moz-
liwosciach rozwoju organizacji. Ich wplyw na koncowy sukces
organizacji, bedacy wynikiem blueprintingu ustugi, a wiec kon-
cepqji widocznosci klienta, prowadzacy do usprawnien z je-
go perspektywy, pozwala odpowiedzie¢ na pytanie, jakie dzia-
tania logistyczne nalezy podja¢, aby staly sie one dla niego
odczuwalne!©,

Z innowacjami technologicznymi w logistyce wiaze sie jed-
nak ryzyko technologiczne jako wynik niepoprawnie wdrozo-
nych rozwiazan. Moga one naruszy¢ ciaglos¢ swiadczenia ustug
i procesow oraz doprowadzi¢ do sytuacji, w ktérych zmienia-

9 F. J. Beir, R. Rutkowski, Logistyka, SGH, Warszawa 1993, s. 26.

przez przedmiot dziatalnosci
organizacji i jej zdolnosci
dostosowania sie do wyma-
gan otoczenia, a zwigzany z tym stopien zlozonosci procesow
powiazany jest zawsze z obstuga koncowego odbiorcy!!.

Przyktad innowacji technologicznej
w logistyce szpitala

Innowacje technologiczne w logistyce organizacji non
— profit, na przyktad w szpitalu, analogicznie, jak w innych or-
ganizacjach ustugowych, obejmujg wszystkie czesci procesu
zwigzanego ze Swiadczeniem ustug. Nalezy do niego zakres
ustug $wiadczonych w odpowiednim miejscu i czasie, zapew-
nienie pelnej do nich dostepnosci oraz ograniczenie kosztow
calego procesu. Usprawnienia technologiczne moga wiec wy-
stepowac na kazdym etapie tego procesu. Jednym z nich mo-
ze by¢ wprowadzenie takich rozwigzan logistycznych, ktére
na przykfad pozwolg na skrocenie czasu oczekiwania na re-
alne $wiadczenie ustugi.

W badanej organizacji ustugowej (szpitalu publicznym)
dtugi czas oczekiwania na $wiadczenie realnej ustugi oraz wy-
dtuzajacy sie czas tego oczekiwania do przychodni chirurgicz-
nej zmusily zarzadzajacych do podjecia decyzji o przyjeciu no-
wych rozwiazan zwigzanych z logistyka Swiadczenia tych ustug.
Poszukujgc miejsc w tym procesie, ktére pozwolityby na wpro-
wadzenie innowacji, wydzielono podprocesy w postaci:

e rejestracji pacjenta
e realnego czasu $wiadczenia ustugi
e czasu dostepu do aparatury diagnostycznej.

Prowadzone obserwacje oraz informacje z rejestracji pozwo-
lity na stwierdzenie, ze wydiuzenie czasu oczekiwania spowo-
dowane jest miedzy innymi pozakolejkowym przyjmowaniem
pacjentéw z naglymi urazami, ktorzy najczesciej do tej porad-
ni, jako usytuowanej w szpitalu posiadajacym szpitalny oddziat
ratunkowy (SOR), trafiali w wyniku interwencji pogotowia ra-
tunkowego. Bylo to bezposrednig przyczyng wydtuzenia sie
czasu oczekiwania osob wczesniej zarejestrowanych. Kierow-
nictwo szpitala postanowito wiec, ze nalezy podja¢ dzialania
pozwalajace na oddzielenie przypadkéw ,,naglych” i ,,niespo-
dziewanych” od tych zaplanowanych (wcze$niej zarejestrowa-
nych). W tym celu rejestracje i przychodnie chirurgiczng po-

10 R. K. Tyagi, P. Gupta, Strategiczna karta wynikow dla firm ustugowych, PWN, Warszawa 2010, s. 173.
11 Cz. Skowronek, Z. Sarjusz — Wolski, Logistyka w przedsiebiorstwie, PWE, Warszawa 1999, s. 35.

12 Informacje uzyskane z badanej jednostki.
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dzielono na strefy: ,nagla” i ,,planowang”. Problem wzrostu
kosztow zwigzanych z przyjetym usprawnieniem postanowio-
no rozwiazac zatrudniajac osobe bezrobotng z wyzszym wy-
ksztalceniem, zarejestrowang w wydziale zatrudnienia. Nato-
miast problem zwigzany z lekarzem specjalista rozwigzano
w ten sposob, ze ,przypisano” dyzury w przychodni (rozumia-
ne w tym przypadku jako konieczno$¢ przemieszczenia sie z od-
dziatu szpitalnego do przychodni) lekarzom pracujacym na od-
dziale chirurgicznym. Wprowadzone rozwiazanie pozwolito
na zwiekszenie ,,przepustowosci” pacjentéw!Z, co jest réwno-
znaczne w tym przypadku ze skréceniem ich czasu oczekiwa-
nia na realng ustuge.

Innym przyktadem wprowadzonych innowagji technologicz-
nych w ustugach moga byc¢ rozwiagzania logistyczne pozwala-
jace na kompleksowe swiadczenie ustug w jednym miejscu i cza-
sie oraz aspekt przestrzenny, wplywajacy na zwiekszenie
dostepnosci do ustugi. Rozwigzanie takie zastosowano w jed-
nej z niepublicznych organizacji ochrony zdrowia. Wykorzy-
stujac srodki finansowe pozyskane z funduszy unijnych, do-
konano modernizacji istniejacej infrastruktury budowlanej
i technicznej (aparatura i sprzet) wiejskiego osrodka ochrony
zdrowia. Uruchamiajac pracownie diagnostyki laboratoryjnej
zwiekszono kompleksowo$¢ swiadczenia ustugi. Dotychcza-
sowy proces leczenia: pacjent — lekarz — dostarczenie materiatu
badawczego przez pacjenta do laboratorium — lekarz — rozpocze-
cie procesu skrocono o element zwigzany z dostarczeniem ma-
terialu badawczego do laboratorium. Wprowadzenie tego
usprawnienia w logistycznym tancuchu obstugi pacjenta na po-
ziomie podstawowej opieki zdrowotnej pozwolito nie tylko
na poszerzenie jej zakresu, ale réwniez zwiekszyto dostepnos¢
ustugi i usprawnito prace lekarza podstawowej opieki zdro-
wotnej.

Projekcje innowacji technologicznych w logistyce
organizacji ochrony zdrowia

W polskim systemie ochrony zdrowia mozna zauwazy¢ brak
wspolpracy pomiedzy jednostkami organizacyjnymi, polega-
jacej na wykorzystaniu rozwigzan technologicznych w posta-
ci Internetu. Brak jest, wzorem krajow wysokorozwinietych,
porozumienia miedzy mniejszymi o$rodkami organizacyjny-
mi ochrony zdrowia (szpitale powiatowe) z liczacymi sie osrod-
kami klinicznymi o wzajemnej wspoétpracy polegajacej na prze-
sylaniu i interpretacji diagnostyki obrazowej oraz konsultacji
zwigzanej z leczeniem pacjenta'3. Wprowadzenie tego rozwia-
zania w procesie obstugi pacjenta pozwolitoby nie tylko na
usprawnienie calego procesu, ale mialo wptyw na wiasciwa dia-
gnoze oraz skrécenia catego czasu hospitalizacji. Ograniczy-
toby w pewnym zakresie koniecznos¢ ,,wedrowki” pacjenta po-
przez kolejne szczeble procesu leczenia (lekarz POZ'# — lekarz
specjalista — szpital powiatowy — szpital wojewodzki — szpi-
tal kliniczny). Innym rozwiagzaniem logistycznym, zwigzanym
z procesem obstugi pacjenta, moze by¢ przyjecie takiego roz-
wigzania, ktére pozwoli na unikniecie powtarzania sie juz wcze-
$niej wykonanej diagnostyki (analiz laboratoryjnych). General-

nie rzecz ujmujac mozna stwierdzi¢, ze procesy innowacyjne
w logistyce obstugi pacjenta w organizacjach ochrony zdro-
wia znajdujg sie na poczatkowym etapie swojego rozwoju.
Wplyw na to ma nie tylko brak pomystéw na usprawnienie, ale
réwniez zhierarchizowany system zarzadzania, znajdujacy swo-
je oparcie w uwarunkowaniach systemowych sektora ochro-
ny zdrowia.

Streszczenie

Procesy logistyczne w organizacjach produkcyjnych i ustu-
gowych dotycza kazdego ogniwa tancucha, sktadajacego sie
na proces obstugi klienta. Zaspakajanie jego potrzeb pod wzgle-
dem czasu, niezawodnosci i wygody powoduje, ze innowacje
technologiczne w procesach logistycznych dotycza réwniez or-
ganizacji ustugowych $wiadczacych na przykiad ustugi zdro-
wotne. W organizacjach tych nawet ograniczone dziatania zwia-
zane z usprawnieniem procesu obstugi poprzez ograniczenie
czasu oczekiwania na realny kontakt ze swiadczeniodawca (le-
karzem) oraz mozliwosc¢ zaspakajania potrzeb w jednym miej-
scu wywierajg pozytywny wplyw na odczucia i doznania osta-
tecznego odbiorcy tych ustug.

Summary

Logistics processes in manufacturing and service organizations
relate to each chain, consisting of customer's service process.
Satisfying its needs in terms of time, reliability and convenien-
ce makes that technological innovation in logistics processes al-
so apply to organizations providing such services as health se-
rvices. In these organizations, even limited action to improve
the service by reducing waiting time for real contact with the
health care provider (doctor) and the possibility of meeting ne-
eds in one place have a positive impact on feelings and expe-
rience of the ultimate recipients of these services.
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