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Sfor mu ło wa nia za war te w de fi ni cji lo gi sty ki1, opra co wa nej
przez Co un cil of Lo gi stics Ma na ge ment in for mu ją, że dzia ła -
nia lo gi stycz ne zwią za ne są mię dzy in ny mi z ob słu gą klien ta,
pro gno zo wa niem po py tu, prze pły wem in for ma cji, lo ka li za cją
miejsc pro duk cji, pro ce sa mi za opa trze nio wy mi, czyn no ścia -
mi ma ni pu la cyj ny mi etc. Zgod ne jest to z teo rią przed się bior -
stwa pre zen to wa ną przez J. Schum pe te ra2, któ ry uwa żał że or -
ga ni za cje dzię ki wła snej ak tyw no ści do ko nu ją in no wa cji
w po sta ci wdra ża nia i wpro wa dza nia no wych pro duk tów i usług
oraz no wych form or ga ni za cji i sprze da ży, któ re pro wa dzą do
wy twa rza nia zu peł nie no wych pro duk tó w3. 

Do ko nu jąc kon wer sji do bra ma te rial ne go na do bro nie ma -
te rial ne, ja kim jest usłu ga, moż na za uwa żyć, że pro ce sy lo gi -
stycz ne swo je miej sce znaj du ją rów nież w prak ty ce za rzą dza -
nia or ga ni za cja mi usłu go wy mi ty pu for – pro fit (ban ki, biu ra
ma kler skie) i non – pro fit (szko ły, szpi ta le). 

Ana lo gicz nie, jak w przed się bior stwach pro duk cyj nych,
w or ga ni za cjach tych roz wią za nia lo gi stycz ne zwią za ne z dys -
try bu cją usłu gi od świad cze nio daw cy do świad cze nio bior cy,
wy ma ga ją pla no wa nia, ste ro wa nia i kon tro lo wa nia. Wy stę pu -
ją w nich rów nież stru mie nie, za so by i ty po wa dla pro ce sów
lo gi stycz nych in fra struk tu ra. W or ga ni za cjach usłu go wych wy -
stę pu ją rów nież wszyst kie ele men ty pro ce su lo gi stycz ne go,
ta kie jak: ko or dy na cja prze pły wu, dą że nie do mi ni ma li za cji
kosz tów, pod po rząd ko wa nie dzia łań lo gi stycz nych wy mo gom
klien ta.

We wszyst kich or ga ni za cjach ce lem nad rzęd nym pro ce sów
lo gi stycz nych jest ob ni że nie kosz tów i ge ne ro wa nie zy sku, cho -
ciaż w or ga ni za cjach ty pu non – pro fit zysk nie jest ce lem nad -
rzęd nym, a je dy nie de ter mi nu je za cho dzą ce pro ce sy.

Cen tral ne miej sce wśród dzia łań lo gi stycz nych or ga ni za cji,
bez wzglę du na cel ich funk cjo no wa nia oraz for mę praw ną,
zaj mu je klient i za spa ka ja nie je go po trzeb. Ob słu gę klien ta
ogól nie moż na zde fi nio wać ja ko zdol ność sys te mu lo gi stycz -
ne go do za spa ka ja nia je go po trzeb pod wzglę dem cza su, nie -
za wod no ści, wy go dy i ko mu ni ka cji4. Wy ma ga to w każ dym

przy pad ku zin te gro wa ne go za rzą dza nia od po wied ni mi dzia -
ła nia mi lo gi stycz ny mi w ta ki spo sób, aby osią gnąć nie zbęd -
ny sto pień i po ziom te go za do wo le nia przy naj niż szych kosz -
ta ch5. Cel ten zbież ny jest z ocze ki wa nia mi wszyst kich
in te re sa riu szy or ga ni za cji i sta no wiąc si łę na pę do wą in no wa -
cji tech no lo gicz nych de ter mi nu je po dej mo wa nie dzia łań
w ce lu uspraw nie nia usług/pro ce sów już ist nie ją cych lub pla -
no wa nia no wy ch6, co do któ rych ma się na dzie ję, że przy nio -
są po pra wę w za kre sie pro duk tu, usłu gi, pro ce su czy też spo -
so bu za rzą dza nia7. 

Dą że nie do mi ni ma li za cji kosz tów ja ko cel nad rzęd ny każ -
dej or ga ni za cji po wo du je, że roz wią za nia lo gi stycz ne mo gą być
wdra ża ne w każ dym ob sza rze jej dzia łal no ści. In no wa cje tech -
no lo gicz ne mo gą więc wy stę po wać za rów no w ob sza rach dzia -
łal no ści zwią za nej z co re – bu si ness, jak i ob sza rach za li cza -
nych do dzia łal no ści non – co re bu si ness. 

In no wa cyj ne ce le or ga ni za cji zwią za ne są z jej mi sją, a więc
tym, co or ga ni za cja po win na ro bić. Moż na w tym aspek cie
wy róż nić trzy ce le głów ne każ dej or ga ni za cji zwią za ne z in -
no wa cja mi: pro duk to we, spo łecz ne i za rząd cze. Pierw sze
z nich od no szą się do pro duk tów lub usług i po le ga ją na wpro -
wa dze niu no wych me tod two rze nia i świad cze nia usług lub
zna czą cych udo sko na leń w spo so bie ich wy ko ny wa nia. Dru -
gie zwią za ne są z za cho wa nia mi kon su men tów, na to miast
trze cie po le ga ją na dzia ła niach nie zbęd nych do wpro wa dze -
niu ich na ry ne k8. 

Bez wzglę du jed nak na ro dzaj or ga ni za cji (pro duk cyj na czy
usłu go wa) in no wa cje tech no lo gicz ne w lo gi sty ce do ty czą każ -
de go ogni wa łań cu cha skła da ją ce go się na pro ces ob słu gi
klien ta. 

Do star cza nie pro duk tu lub usłu gi ja ko koń co wy efekt lo gi -
stycz nych aspek tów ob słu gi klien ta zwią za ne jest z po zio mem
ob słu gi. Po ziom ten mo że być roz pa try wa ny ja ko zdol ność lo -
gi stycz ne go sys te mu or ga ni za cji do za spo ko je nia po trzeb kon -
su men ta w za kre sie do kład no ści in for ma cji, ła two ści i wy god -
no ści do stę pu, uprzej mo ści, kom plek so wo ści i cza sie

In no wa cje tech no lo gicz ne w lo gi sty ce or ga ni za cji 
usłu go wych

Han na Le wan dow ska 
Szko ła Wyż sza im. Paw ła Włod ko wi ca w Płoc ku

1 What It´s All Abo ut. Co un cil of Lo gi stics Ma na ge ment, Oak Bro ok, Il li no is.
2 J. A. Schum pe ter, Teo ria roz wo ju go spo dar cze go, PWN, War sza wa 1960, s. 102.
3 A. No ga, Teo rie przed się biorstw, PWE, War sza wa 2009, s. 148.
4 ZE. N. Ber ko witz, R. A. Ke rin, W. Ru de lius, Mar ke ting, Ho me wo od, Bo ston 1989, s. 385
5 D. M. Lam bert, J. R. Stock, Stra te gic Lo gi stics Ma na ge ment, R. D. Ir win Inc. Ho me wo od, Il li no is 1993, s. 14.
6 Oslo Ma nu al, The Me asu re ment of Scien ti fic and Tech no lo gi cal Ac ti vi ties, Pro po sed Gu ide li nes for Col lec ting and In ter pre ting Tech no lo gi cal In no va tion
Da ta.
7 J. P. De schamps, Li de rzy in no wa cyj no ści, Wol ters Klu wer 2011, s. 24.
8 P. F. Druc ker, My śli prze wod nie, MT Biz nes 2008, s. 62.
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do stęp no ści. Kształ to wa nie te go po zio mu po win no być trak -
to wa ne ja ko naj waż niej szy aspekt pro ce su lo gi stycz ne go, po -
nie waż opi nia o po zio mie ob słu gi ma istot ny wpływ na po strze -
ga nie or ga ni za cji przez oto cze nie. Jed nak wy so ki po ziom ob słu gi
klien tów po cią ga za so bą znacz ne kosz ty lo gi stycz ne o cha rak -
te rze nie li nio wym, któ re czę ścio wo mo gą zo stać zre kom pen -
so wa ne przy ro stem przy cho dów. Do dat ko we opra co wa nie przez
or ga ni za cje stan dar dów ob słu gi klien ta mo że sta no wić punkt
od nie sie nia, w sto sun ku do któ re go mo gą być mie rzo ne re zul -
ta ty pod ję tych dzia łań in no wa cyj ny ch9.

Z lo gi stycz ny mi aspek ta mi ob słu gi klien ta zwią za ne są ści -
śle pro ce sy lo gi sty ki oso bo wej. Ich ce lem jest za pew nie nie or -
ga ni za cji pra cow ni ków o od po wied nich kwa li fi ka cjach, do świad -
cze niu za wo do wym i prak tycz nym, w ce lu wy ko na nia za dań,
ja kie są przed ni mi sta wia ne. Do za dań lo gi sty ki oso bo wej na -
le ży więc mię dzy in ny mi: zba da nie, czy na ryn ku pra cy są oso -
by od po wia da ją ce wy ma ga niom oraz opra co wa nie me tod we -
ry fi ka cji zgła sza ją cych się pra cow ni ków,

Od po wied nio pro wa dzo ne dzia ła nia zwią za ne z lo gi sty ką oso -
bo wą po zwa la ją or ga ni za cji na wy róż nie nie grup za wo do wych,
któ re mo gą or ga ni za cje in te re so wać na bie żą co lub w przy -
szło ści, w ce lu roz sze rze nia za kre su świad czo nych usług lub
ich kom plek so wo ści. Sko ro o suk ce sie i po wo dze niu każ de -
go przed się wzię cia w naj więk szym stop niu de cy du ją pra cow -
ni cy, za tem im lep szych spe cja li stów or ga ni za cja za trud ni, tym
lep sze osią gnie wy ni ki. 

Dział lo gi sty ki oso bo wej po wi nien rów nież orien to wać się
w na stro jach i w opi niach pra cow ni ków o kie run kach i moż -
li wo ściach roz wo ju or ga ni za cji. Ich wpływ na koń co wy suk ces
or ga ni za cji, bę dą cy wy ni kiem blu eprin tin gu usłu gi, a więc kon -
cep cji wi docz no ści klien ta, pro wa dzą cy do uspraw nień z je -
go per spek ty wy, po zwa la od po wie dzieć na py ta nie, ja kie dzia -
ła nia lo gi stycz ne na le ży pod jąć, aby sta ły się one dla nie go
od czu wal ne10. 

Z in no wa cja mi tech no lo gicz ny mi w lo gi sty ce wią że się jed -
nak ry zy ko tech no lo gicz ne ja ko wy nik nie po praw nie wdro żo -
nych roz wią zań. Mo gą one na ru szyć cią głość świad cze nia usług
i pro ce sów oraz do pro wa dzić do sy tu acji, w któ rych zmie nia -

ją ce się pre fe ren cje od bior -
ców nie bę dą efek tyw nie za -
spa ka ja ne. Mo że to od bić
się na po zy cji or ga ni za cji
w struk tu rze kon ku ren cji. 

Przed sta wio ne roz wa ża nia
pro wa dzą do wnio sku, że
treść pro ce sów lo gi stycz nych
wy zna czo na jest głów nie
przez przed miot dzia łal no ści
or ga ni za cji i jej zdol no ści
do sto so wa nia się do wy ma -

gań oto cze nia, a zwią za ny z tym sto pień zło żo no ści pro ce sów
po wią za ny jest za wsze z ob słu gą koń co we go od bior cy11. 

Przy kład in no wa cji tech no lo gicz nej 
w lo gi sty ce szpi ta la

In no wa cje tech no lo gicz ne w lo gi sty ce or ga ni za cji non
– pro fit, na przy kład w szpi ta lu, ana lo gicz nie, jak w in nych or -
ga ni za cjach usłu go wych, obej mu ją wszyst kie czę ści pro ce su
zwią za ne go ze świad cze niem usług. Na le ży do nie go za kres
usług świad czo nych w od po wied nim miej scu i cza sie, za pew -
nie nie peł nej do nich do stęp no ści oraz ogra ni cze nie kosz tów
ca łe go pro ce su. Uspraw nie nia tech no lo gicz ne mo gą więc wy -
stę po wać na każ dym eta pie te go pro ce su. Jed nym z nich mo -
że być wpro wa dze nie ta kich roz wią zań lo gi stycz nych, któ re
na przy kład po zwo lą na skró ce nie cza su ocze ki wa nia na re -
al ne świad cze nie usłu gi. 

W ba da nej or ga ni za cji usłu go wej (szpi ta lu pu blicz nym)
dłu gi czas ocze ki wa nia na świad cze nie re al nej usłu gi oraz wy -
dłu ża ją cy się czas te go ocze ki wa nia do przy chod ni chi rur gicz -
nej zmu si ły za rzą dza ją cych do pod ję cia de cy zji o przy ję ciu no -
wych roz wią zań zwią za nych z lo gi sty ką świad cze nia tych usług.
Po szu ku jąc miejsc w tym pro ce sie, któ re po zwo li ły by na wpro -
wa dze nie in no wa cji, wy dzie lo no pod pro ce sy w po sta ci: 
● re je stra cji pa cjen ta
● re al ne go cza su świad cze nia usłu gi
● cza su do stę pu do apa ra tu ry dia gno stycz nej.

Pro wa dzo ne ob ser wa cje oraz in for ma cje z re je stra cji po zwo -
li ły na stwier dze nie, że wy dłu że nie cza su ocze ki wa nia spo wo -
do wa ne jest mię dzy in ny mi po za ko lej ko wym przyj mo wa niem
pa cjen tów z na gły mi ura za mi, któ rzy naj czę ściej do tej po rad -
ni, ja ko usy tu owa nej w szpi ta lu po sia da ją cym szpi tal ny od dział
ra tun ko wy (SOR), tra fia li w wy ni ku in ter wen cji po go to wia ra -
tun ko we go. By ło to bez po śred nią przy czy ną wy dłu że nia się
cza su ocze ki wa nia osób wcze śniej za re je stro wa nych. Kie row -
nic two szpi ta la po sta no wi ło więc, że na le ży pod jąć dzia ła nia
po zwa la ją ce na od dzie le nie przy pad ków „na głych” i „nie spo -
dzie wa nych” od tych za pla no wa nych (wcze śniej za re je stro wa -
nych). W tym ce lu re je stra cję i przy chod nię chi rur gicz ną po -

9 F. J. Be ir, R. Rut kow ski, Lo gi sty ka, SGH, War sza wa 1993, s. 26.
10 R. K. Ty agi, P. Gup ta, Stra te gicz na kar ta wy ni ków dla firm usłu go wych, PWN, War sza wa 2010, s. 173.
11 Cz. Skow ro nek, Z. Sar jusz – Wol ski, Lo gi sty ka w przed się bior stwie, PWE, War sza wa 1999, s. 35.
12 In for ma cje uzy ska ne z ba da nej jed nost ki.

Tab. 1. Ogni wa łań cu cha w lo gi stycz nym pro ce sie ob słu gi klien ta.

Źró dło: opra co wa nie wła sne.
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dzie lo no na stre fy: „na głą” i „pla no wa ną”. Pro blem wzro stu
kosz tów zwią za nych z przy ję tym uspraw nie niem po sta no wio -
no roz wią zać za trud nia jąc oso bę bez ro bot ną z wyż szym wy -
kształ ce niem, za re je stro wa ną w wy dzia le za trud nie nia. Na to -
miast pro blem zwią za ny z le ka rzem spe cja li stą roz wią za no
w ten spo sób, że „przy pi sa no” dy żu ry w przy chod ni (ro zu mia -
ne w tym przy pad ku ja ko ko niecz ność prze miesz cze nia się z od -
dzia łu szpi tal ne go do przy chod ni) le ka rzom pra cu ją cym na od -
dzia le chi rur gicz nym. Wpro wa dzo ne roz wią za nie po zwo li ło
na zwięk sze nie „prze pu sto wo ści” pa cjen tó w12, co jest rów no -
znacz ne w tym przy pad ku ze skró ce niem ich cza su ocze ki wa -
nia na re al ną usłu gę.

In nym przy kła dem wpro wa dzo nych in no wa cji tech no lo gicz -
nych w usłu gach mo gą być roz wią za nia lo gi stycz ne po zwa la -
ją ce na kom plek so we świad cze nie usług w jed nym miej scu i cza -
sie oraz aspekt prze strzen ny, wpły wa ją cy na zwięk sze nie
do stęp no ści do usłu gi. Roz wią za nie ta kie za sto so wa no w jed -
nej z nie pu blicz nych or ga ni za cji ochro ny zdro wia. Wy ko rzy -
stu jąc środ ki fi nan so we po zy ska ne z fun du szy unij nych, do -
ko na no mo der ni za cji ist nie ją cej in fra struk tu ry bu dow la nej
i tech nicz nej (apa ra tu ra i sprzęt) wiej skie go ośrod ka ochro ny
zdro wia. Uru cha mia jąc pra cow nię dia gno sty ki la bo ra to ryj nej
zwięk szo no kom plek so wość świad cze nia usłu gi. Do tych cza -
so wy pro ces le cze nia: pa cjent – le karz – do star cze nie ma te ria łu
ba daw cze go przez pa cjen ta do la bo ra to rium – le karz – roz po czę -
cie pro ce su skró co no o ele ment zwią za ny z do star cze niem ma -
te ria łu ba daw cze go do la bo ra to rium. Wpro wa dze nie te go
uspraw nie nia w lo gi stycz nym łań cu chu ob słu gi pa cjen ta na po -
zio mie pod sta wo wej opie ki zdro wot nej po zwo li ło nie tyl ko
na po sze rze nie jej za kre su, ale rów nież zwięk szy ło do stęp ność
usłu gi i uspraw ni ło pra cę le ka rza pod sta wo wej opie ki zdro -
wot nej. 

Pro jek cje in no wa cji tech no lo gicz nych w lo gi sty ce 
or ga ni za cji ochro ny zdro wia

W pol skim sys te mie ochro ny zdro wia moż na za uwa żyć brak
współ pra cy po mię dzy jed nost ka mi or ga ni za cyj ny mi, po le ga -
ją cej na wy ko rzy sta niu roz wią zań tech no lo gicz nych w po sta -
ci In ter ne tu. Brak jest, wzo rem kra jów wy so ko ro zwi nię tych,
po ro zu mie nia mię dzy mniej szy mi ośrod ka mi or ga ni za cyj ny -
mi ochro ny zdro wia (szpi ta le po wia to we) z li czą cy mi się ośrod -
ka mi kli nicz ny mi o wza jem nej współ pra cy po le ga ją cej na prze -
sy ła niu i in ter pre ta cji dia gno sty ki ob ra zo wej oraz kon sul ta cji
zwią za nej z le cze niem pa cjen ta13. Wpro wa dze nie te go roz wią -
za nia w pro ce sie ob słu gi pa cjen ta po zwo li ło by nie tyl ko na
uspraw nie nie ca łe go pro ce su, ale mia ło wpływ na wła ści wą dia -
gno zę oraz skró ce nia ca łe go cza su ho spi ta li za cji. Ogra ni czy -
ło by w pew nym za kre sie ko niecz ność „wę drów ki” pa cjen ta po -
przez ko lej ne szcze ble pro ce su le cze nia (le karz PO Z14 – le karz
spe cja li sta – szpi tal po wia to wy – szpi tal wo je wódz ki – szpi -
tal kli nicz ny). In nym roz wią za niem lo gi stycz nym, zwią za nym
z pro ce sem ob słu gi pa cjen ta, mo że być przy ję cie ta kie go roz -
wią za nia, któ re po zwo li na unik nię cie po wta rza nia się już wcze -
śniej wy ko na nej dia gno sty ki (ana liz la bo ra to ryj nych). Ge ne ral -

nie rzecz uj mu jąc moż na stwier dzić, że pro ce sy in no wa cyj ne
w lo gi sty ce ob słu gi pa cjen ta w or ga ni za cjach ochro ny zdro -
wia znaj du ją się na po cząt ko wym eta pie swo je go roz wo ju.
Wpływ na to ma nie tyl ko brak po my słów na uspraw nie nie, ale
rów nież zhie rar chi zo wa ny sys tem za rzą dza nia, znaj du ją cy swo -
je opar cie w uwa run ko wa niach sys te mo wych sek to ra ochro -
ny zdro wia. 

Stresz cze nie 

Pro ce sy lo gi stycz ne w or ga ni za cjach pro duk cyj nych i usłu -
go wych do ty czą każ de go ogni wa łań cu cha, skła da ją ce go się
na pro ces ob słu gi klien ta. Za spa ka ja nie je go po trzeb pod wzglę -
dem cza su, nie za wod no ści i wy go dy po wo du je, że in no wa cje
tech no lo gicz ne w pro ce sach lo gi stycz nych do ty czą rów nież or -
ga ni za cji usłu go wych świad czą cych na przy kład usłu gi zdro -
wot ne. W or ga ni za cjach tych na wet ogra ni czo ne dzia ła nia zwią -
za ne z uspraw nie niem pro ce su ob słu gi po przez ogra ni cze nie
cza su ocze ki wa nia na re al ny kon takt ze świad cze nio daw cą (le -
ka rzem) oraz moż li wość za spa ka ja nia po trzeb w jed nym miej -
scu wy wie ra ją po zy tyw ny wpływ na od czu cia i do zna nia osta -
tecz ne go od bior cy tych usług. 

Sum ma ry

Lo gi stics pro ces ses in ma nu fac tu ring and se rvi ce or ga ni za tions
re la te to each cha in, con si sting of cu sto mer's se rvi ce pro cess.
Sa tis fy ing its ne eds in terms of ti me, re lia bi li ty and co nve nien -
ce ma kes that tech no lo gi cal in no va tion in lo gi stics pro ces ses al -
so ap ply to or ga ni za tions pro vi ding such se rvi ces as he alth se -
rvi ces. In the se or ga ni za tions, even li mi ted ac tion to im pro ve
the se rvi ce by re du cing wa iting ti me for re al con tact with the
he alth ca re pro vi der (do ctor) and the po ssi bi li ty of me eting ne -
eds in one pla ce ha ve a po si ti ve im pact on fe elings and expe -
rien ce of the ul ti ma te re ci pients of the se se rvi ces. 
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