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SPECYFIKA PROCESOW LOGISTYCZNYCH
W DZIALALNOSCI USLUGOWEJ

Streszczenie: W niniejszym opracowaniu zaprezentowano podstawowe aspekty dziatalnosci
ustugowej, w tym glowne roznice wobec dziatalnosci wytworczej, rodzaje i typy definicji oraz
czynniki majace wptyw na ich ksztalt i rozwoj. Kluczowa czg$cia opracowania jest identyfika-
cja procesOéw logistycznych oraz ich adaptacja do potrzeb dziatalnosci ustugowej. Autorzy za-
prezentowali to podejscie z wykorzystaniem obserwacji przeprowadzonych w dwoch wybra-
nych branzach ustugowych. Wybrane zostaly: branza gastronomiczna i hotelarska jako jedne z
podstawowych obszaréw ustugi turystycznej. Ich specyfika postuzy do zidentyfikowania klu-
czowych cech charakterystycznych dla proceséw logistycznych w dziatalnosci ustugowe;.
Zroznicowane podejscie do procesow logistycznych wynika z koniecznosci uwzglednienia
cech charakterystycznych dla ustugi w odniesieniu do dziatalnosci wytworczej. Stad tez auto-
rzy odwotuja si¢ do tych cech w analizach specyfiki procesow logistycznych.

Stowa kluczowe: ustugi, logistyka, proces.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.09

1. Wstep

Doskonalenie podmiotow gospodarczych zwiazane jest z koniecznos$cia podejmo-
wania prob wprowadzania dziatan optymalizacyjnych w réznych obszarach ich
funkcjonowania. Jednym z nich jest obszar logistyki. Zard6wno w kontek$cie zaopa-
trzenia, dystrybucji, jak i logistyki przemystowej stanowi to bez watpienia jeden
z podstawowych obszarow funkcjonowania przedsigbiorstw produkcyjnych. Jed-
nakze w firmach ustugowych procesy logistyczne nie sa bez znaczenia. Istotne jest
uswiadomienie sobie zasadniczych roznic tego typu dzialalno$ci w odniesieniu do
dzialalno$ci wytworczych, a nastgpnie podjecie prob adaptacji kluczowych proce-
sow logistycznych do potrzeb dziatalno$ci ustugowej. Autorzy niniejszego opraco-
wania postawili sobie nastgpujacy problem badawczy — jak podstawowe procesy
logistyczne wystepujace w dziatalnosci wytworczej beda przyjmowaé specyficzny
charakter w przypadku ich adaptacji do dzialalnosci ustugowej. Stad tez celem ni-
niejszego opracowania jest prezentacja adaptacji procesow logistycznych do potrzeb
dziatalno$ci ustugowej z wykorzystaniem badan przeprowadzonych w wybranych
podmiotach ustugowych.
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2. Pojecie, charakter i geografia ushug

W literaturze przedmiotu wystgpuje wiele definicji ustug prezentujacych w zréznico-
wany sposob ich tres¢ i znaczenie. Kluczowym odniesieniem jest uwypuklenie nie-
materialnego charakteru ushugi, co z reguty jest prezentowane w odniesieniu do dzia-
falnosci wytworczej. Przyktadem takich definicji jest m.in. definicja R. Maleriego,
ktory twierdzi, ze ushuga jest niematerialnym wyjsciem z kombinacji czynnikow'.
Precyzyjniej ujmuje to J. Gerhardt, wedtug ktorego ,,ustugi to niematerialne dobra
z procesow wejscia-wyjscia’?. Tego typu podej$cie widoczne jest zardbwno w przy-
padku literatury $wiatowej’, jak i krajowej*. Jednakze nie tylko odwotanie do aspek-
tow niematerialnych ushugi stanowi podstawe definiowania jej specyfiki. Zwraca si¢
bowiem uwagg na wiele innych cech, co znajduje odzwierciedlenie w r6znorodnym
definiowaniu ustugi. Tym samym gltowne cechy réznicujace ustugi w odniesieniu do
wyrobow materialnych, na ktére zwraca si¢ uwage w literaturze przedmiotu, to przede
wszystkim®: niematerialno$¢, nierozdzielno$¢, nietrwatos¢, réznorodnosé, jakosc, lo-
kalizacja placowek ustugowych czy tez brak mozliwosci transportu.

Przytoczone wczesniej cechy przewijaja si¢ w opracowaniach i wielu defini-
cjach, co wynika z ré6znorodnos$ci definicji wystepujacych w literaturze przedmiotu.
Ich rodzaje zaprezentowano na rys. 1.

Znaczna r6éznorodno$¢ zaro6wno definicji, jak i cech charakteryzujacych ustugi
wynika bezposrednio z duzego zréznicowania samych ustug i specyfiki wielu gatgzi
ustugowych. Typy ustug beda powiazane z ich geografia, a w dalszej konsekwencji
z wplywem réznorodnych czynnikow na ich rozmieszczenie. Do kluczowych mozna
zaliczy¢ czynniki takie jak®:

! R. Maleri, Grundlagen der Dienstleistungsproduktion, Springer-Verlag, Berlin-Heidelberg-New
York-London-Paris-Tokyo-Hong Kong-Barcelona 1991, s. 32; cyt. za: M. Daszkowska, Usfugi. Pro-
dukcja, rynek, marketing, PWN, Warszawa 1998, s. 19.

2 J. Gerhardt, Dienstleistungsproduktion. Eine produktions-theoretische Analyse der Dienstleis-
tungsprozesse, Verlag J.E. Bergisch Gladbach, KoéIn 1987, s. 211; cyt. za: M. Daszkowska, wyd. cyt.
s. 19.

3 M.in. A. Smith, Badania nad naturq i przyczynami bogactwa narodéw, t. I, PWN, Warszawa
1954, s. 417; P. Kotler i in., Marketing. Podrecznik europejski, PWE, Warszawa 2002, s. 41.

4 M.in. O. Lange, Ekonomia polityczna, t. 1, PWN, Warszawa 1980, s. 24; S. Kasiewicz, Zarzqdza-
nie operacyjne w dobie globalizacji, Difin, Warszawa 2002, s. 134; A. Stys, J. Olearnik, Ekonomika
i organizacja ustug, PWE, Warszawa 1985, s. 9; M. Daszkowska, wyd. cyt., s. 11.

> M.in. A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1997, s. 21; K. Leja, Instytucja akademicka.
Strategia, efektywnosé, jakos¢, Gdanskie Towarzystwo Naukowe, Gdansk 2003, s. 25; B. Hollins,
S. Shinkins, Zarzqdzanie ustugami. Projektowanie i wdrazanie, PWE, Warszawa 2009, s. 24-25;
J. Lopatowska, G. Zielinski, Obszary zmian w wymiarach jakosci ustug, [w:] Nowe koncepcje w zarzq-
dzaniu organizacjq wobec wyzwan otoczenia, red. M. Boguszewicz-Kreft, M. Rozkwitalska, Prace
Naukowe Wyzszej Szkoty Bankowej w Gdansku, t. 22, Wyzsza Szkota Bankowa, Gdansk 2013, s. 113.

¢ E. Nowosielska, Sfera ustug w badaniach geograficznych. Glowne tendencje rozwojowe ostat-
niego dwudziestolecia i aktualne problemy badawcze, Zeszyty Instytutu Geografii i Przestrzennego
Zagospodarowania PAN nr 22, IGiPZ PAN, Warszawa 1994, s. 34-37.
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— strukturalne,

— technologiczne,
— demograficzne,
— ekonomiczne,
— spoteczne,

— polityczne.

Definicje ustug

—» enumeratywne — wskazujace konkretne branze ustugowe

negatywne — wskazujace na to, iz ushuga bedzie to, co nie jest zwigzane z wytwarzaniem
wyrobu

konstruktywne — wskazujace na zdolno$¢ do §wiadczenia ustug, wykonanie konkretnych
czynnosci oraz wynik w postaci niematerialnej

—»{ analityczne — dziatanie ukierunkowane na zaspokojenie potrzeby

—» kontekstowe — powigzanie ze sprzedaza wyrobow

—»| kompilacyjne — wskazujace na cechy specyficzne dla dziatalnoéci ustugowej

Rys. 1. Rodzaje definicji ustug

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: A. Czubata, Ustugi w gospodarce, [w:] Marketing usiug,
red. A. Czubala i in., Wolters Kluwer, Warszawa 2012, s. 13—14.

Kazdy z tych czynnikow bgdzie miat bezposredni wplyw na rodzaj ustug wyste-
pujacych w danym regionie, ale takze na rozwoj i zmiany zachodzace w ich struktu-
rze. W zwiazku z powyzszym wystepuje szereg klasyfikacji dziatalnosci ustugowe;j
zaré6wno pod katem typu, charakteru, jak i kluczowych kategorii ustug. Pozwalaja
one m.in. na prowadzenie réznorodnych analiz statystycznych zwiazanych z kazda
z grup. Mozna do nich zaliczy¢ dwie kluczowe klasyfikacje wystepujace w Polsce’:
— Polska Klasyfikacje¢ Dziatalnosci,

— Polska Klasyfikacje Wyrobow i Ustug.

Specyfika ustug w odniesieniu do dziatalnosci wytworczej, ale takze z uwzgled-
nieniem zrdznicowania poszczegdlnych branz ustugowych wymaga adaptacji rézno-
rodnych podejs¢ typowych dla dziatalnosci wytworczej, uwzgledniajacych ten spe-
cyficzny charakter.

7 www.stat.gov.pl/klasyfikacje, 7.01.2014.
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3. Procesy logistyczne w dzialalnosci ustugowej

Procesy logistyczne wystepujace w przedsigbiorstwach zwiazane sa nierozerwalnie
z samym poj¢ciem logistyki, definiowanej w literaturze jako ,,czg$¢ procesu tancu-
cha dostaw, ktora zajmuje si¢ planowaniem, uruchamianiem i kontrolg sprawnego
i efektywnego przeptywu dobr, ustug i zwiazanych z nimi informacji [...]”*. Logistyka
jest zatem zwigzana z trzema kluczowymi obszarami zaprezentowanymi na rys. 2.

Zaopatrzenie — przemieszczenie SUrOWCOwW

!

Produkcja — przemieszczenie wewnatrz przedsigbiorstwa

v

Dystrybucja — przemieszczenie wyrobow gotowych

Rys. 2. Obszary logistyki

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: D. Waters, Zarzqdzanie operacyjne. Towary i ustugi, PWN,
Warszawa 2001, s. 528.

Poszczegolne obszary beda zwiazane z wystgpowaniem kluczowych procesow
logistycznych, do ktorych z reguty zalicza si¢ procesy takie, jak’:
— zaopatrzenie,

— transport,

— odbiodr,

— skladowanie i magazynowanie,

— kontrola zapasow,

— pakowanie,

— komunikacja i przeptyw informacji.

Poszczegolne procesy logistyczne, poprzez konieczno$¢ ich adaptaciji do dziatal-
nosci ustugowej, beda musiaty przyja¢ nieco inny wymiar, uwzgledniajacy cechy
charakterystyczne ustug. Analizg¢ poszczegoélnych procesow z uwzglednieniem spe-
cyfiki dziatalno$ci ustugowej zaprezentowano w tab. 1. Autorzy do analiz wykorzy-
stali obserwacje wilasne prowadzone w dwoch przyktadowych branzach ustugowych
(ustugach gastronomicznych i noclegowych — stanowiacych podstawowe sktadowe
ustug turystycznych). Zaprezentowane rozwazania wiaza si¢ z badaniami przepro-
wadzonymi w o$miu placowkach turystycznych, ktoére posiadaly zaréwno oferte
noclegowa, jak i gastronomiczna.

8 C. Bozarth, R. Handfield, Wprowadzenie do zarzqdzania operacjami i taiicuchem dostaw, He-
lion, Gliwice 2007, s. 429.

® M.in. D. Waters, Zarzqdzanie operacyjne. Towary i ustugi, PWN, Warszawa 2001, s. 531; C. Bo-
zarth, R. Handfield, wyd. cyt., s. 429.
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Tabela 1. Charakterystyka specyfiki proceséw logistycznych w ustugach

zaopatrzenie

W przypadku dziatalnosci ustugowej nastgpuje zaopatrzenie w surowce w podobnym stopniu, jak ma
to miejsce w przypadku dziatalnosci wytworczej. Wiele galezi ustugowych wymaga bowiem surowcow
do realizacji ustugi. Podlegaja one podobnym zasadom, jak w przypadku klasycznej dzialalnosci
wytworczej. Istotne bedzie jednakze podejScie do powiazania zaopatrzenia z magazynowaniem,
ktore zostanie uzaleznione konkretna branza ustugowa — w niektorych bowiem trudniej jest uzyskaé
dostawy np. w systemach typu Just in Time z uwagi na konieczno$¢ oczekiwania ustugi na klienta.
W niektorych ustugach to klient bedzie czekal na realizacjg ustugi (np. gastronomiczne), w innych za$
ushuga czeka na klienta (np. noclegowe).

Ustugi gastronomiczne Ustugi noclegowe

W ustugach noclegowych zaopatrzenie w
niezbgedne produkty w wigkszym stopniu
bedzie podlegato ,,przechowywaniu” w
zwiazku z koniecznoécia posiadania gotowej
oferty noclegowej jeszcze przed pojawieniem
si¢ klienta.

W ustugach gastronomicznych kluczowym aspektem
bedzie zapewnienie zaopatrzenia w surowce, z jednej
strony, z odpowiednia rotacja zapewniajaca zachowanie
$wiezosci, z drugiej za$ zapewnienie mozliwosci
zachowania dziatan operacyjnych w stosunku do jedynie
przewidywanych zamowien klienta.

transport

Ustuga sama w sobie nie podlega transportowi — pewnego rodzaju wyjatkiem sa ustugi z wykorzystaniem
sieci komputerowych czy tez technik multimedialnych. Niematerialny charakter ustugi przejawia si¢ w
samym procesie ustugowym, w ktorym transport jako pewnego rodzaju przeptyw materiatdow bedzie
zwigzany z surowcami niezbgdnymi do wykonania ustugi.

Ustugi gastronomiczne Ustugi noclegowe

W ustugach gastronomicznych w nawigzaniu do transportu
mozna odnie$¢ si¢ w przypadku surowcow niezbednych
do realizacji konkretnego zamowionego dania z pewnego
rodzaju technicznym obszarem funkcjonowania ustugi.
Nalezy jednak pamigta¢ o tym, iz w wielu przypadkach
trudno w jakimkolwiek stopniu odnie$¢ sig do transportu
wobec takich cech ustugi gastronomicznej, jak np.
atmosfera miejsca czy tez uprzejmosc¢ obstugi.

W ustugach noclegowych réwniez trudno mowié
o transporcie ustugi. Widoczny bedzie
przeptyw  materialow  niezbgdnych  do
zapewnienia mozliwosci realizacji ustugi i
dziatan migdzyustugowych, takich jak np.
sprzatanie pokoi i $rodki do tego niezbedne.
Rowniez i w tym przypadku trudno méowic
o transporcie wobec np. atmosfery, ktora
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zapewnia hotel, czy wrazen zwiazanych z
widokiem za oknem.

odbior

Odbiory surowcow i produktow w dziatalnosci wytworczej funkcjonuja w trzech kluczowych
obszarach — odbiér zamoéwionego surowca niezbgdnego do realizacji procesoéw produkcyjnych, odbiory
migdzyoperacyjne pomigdzy stanowiskami oraz odbiory wyrobu gotowego. W kazdym z tych etapow
moze wystapi¢ kontrola poprawnos$ci wykonania zatozonego produktu. W przypadku dziatalnosci
ustugowej takze moze to wystapi¢c w przypadku tych trzech obszarow, jednakze zmiany bgda dotyczy¢
w glownej mierze obszaroéw realizacji ushugi i wykonania ustugi gotowej. Wiaze si¢ to z dwoma wczesniej
przytaczanymi cechami dzialalnosci ustugowej, a mianowicie nierozdzielno$cia i réznorodnoscia. Odbior
wraz z ewentualng kontrola dziatan zwiazanych z poszczegélnymi etapami ustugi odnosi¢ si¢ bedzie
do uczestnictwa klienta w trakcie realizacji ustugi. Klient bardzo czgsto uczestniczy w trakcie realizacji
ustugi 1 jest bezposrednim $wiadkiem wykonywania poszczegodlnych dziatan. Jego spostrzezenia moga
nastgpnie przelozy¢ sig na oceng catoksztattu ustugi. Z kolei odbior koncowy bedzie dodatkowo uzalezniony
od subiektywnych ocen klienta, czasami niejednoznacznie zdefiniowanych na etapie formulowania
oczekiwan.
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Ustugi gastronomiczne

W ustugach gastronomicznych klient rzadko uczestniczy
w procesie przygotowania positku (odstgpstwem sa
pokazy typu live cooking czy réznego rodzaju restauracje
orientalne, ale takze 1 pizzerie, gdzie klient moze
obserwowaé proces przygotowania positkow). Dlatego
tez odbior ustugi bedzie w duzej mierze uwarunkowany

Ustugi noclegowe

W ushugach noclegowych rdéwniez istotne
bedzie postrzeganie catoksztattu ustugi
w jej odbiorze przez klienta. Jednakze w
tym przypadku nalezy jeszcze pamigta¢ o
zdecydowanie dluzszym do§wiadczaniu samej
ustugi przez klienta, niz ma to miejsce w

szeregiem czynnikow wptywajacych na caloksztalt ustugi | przypadku m.in. ustugi gastronomiczne;.
gastronomicznej, ktérymi poza gotowym positkiem
beda wystrj miejsca, atmosfera, czysto$¢, uprzejma
obstuga itd. — tego typu cechy w mniejszym stopniu
beda pojawiaty si¢ w odbiorach produktu w przypadku
dziatalno$ci wytworczej.

sktadowanie i magazynowanie

Sktadowanie i magazynowanie bgdzie w przypadku ustugi powiazane ze specyfika wynikajaca
z zaopatrzenia. W tym przypadku bowiem, w odroznieniu od dziatalno$ci wytworczej, bedzie wystgpowac
glownie sktadowanie i magazynowanie surowcoOw niezbgdnych do wykonania ustugi. Nietrwatos¢, jako
jedna z cech podstawowych dziatalnosci ustugowej, uniemozliwia przygotowanie i magazynowanie ustug
na zapas. Same bowiem ustugi uniemozliwiaja wykonanie ich na zapas i przechowywanie w magazynie
produktow gotowych, tak jakby to miato miejsce w przypadku dziatalnosci wytworczej.

Ustugi gastronomiczne Ustugi noclegowe

W ustugach gastronomicznych skladowanie i maga-
zynowanie bedzie dotyczy¢ surowcow, z ktorych beda
wykonywane positki, w tym nalezy uwzgledni¢ m.in.
specyfike form ich sktadowania (np. chtodnia). Czasami
beda przygotowywane dania, ktorych specyfika wymaga

W ustugach noclegowych sktadowanie i
magazynowanie ushugi wiaze si¢ z gotowoscia
do jej realizacji. Jednakze i w tym przypadku
sktadowaniu beda podlegaly jedynie surowce
niezbedne do jej realizacji, a nie sama
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cze$ciowego przygotowania podczas czekania na klienta, | realizacja.
do momentu sfinalizowania, ktorym jest zlozenie
przez niego zamoéwienia. Jednakze caloksztalt ustugi
gastronomicznej nie bedzie sktadowany i magazynowany
na zapas, co wiaze si¢ z faktem, iz klient nie bedzie tez na

zapas jej nabywat.

kontrola zapasow

Kontroli zapaséw zarowno pod katem rodzaju, jak i jakosci beda podlegaty w dziatalnosci ustugowe;j
jedynie surowce sktadowane na potrzeby jej realizacji. Ustugodawca przed wykonaniem ushugi musi
zachowaé pewnos¢ posiadania niezbgdnych potproduktow, ktore beda potrzebne do jej wykonania. Sama
za$ forma kontroli bgdzie zblizona do tej, ktora jest realizowana w produkeji.

Ustugi gastronomiczne Ustugi noclegowe

W ustugach noclegowych réwniez begda
wystepowaty kontrole surowcow niezbgdnych
do wykonania ustugi, ale takze stanu wolnych
pokoi, miejsc noclegowych itd.

W ushugach gastronomicznych kontroli bgda podlegaty
surowce, ktore beda wykorzystywane do realizacji ushugi.
Zarowno pod katem ich posiadania w wystarczajacej
ilo$ci, jak i w odniesieniu do ich §wiezosci.

pakowanie

Sama ustuga z uwagi na to, iz nie jest transportowana, nie bgdzie podlegata procesowi pakowania, tak jak
ma to miejsce w przypadku wysyltki towaru do klienta. Roznego rodzaju odstgpstwa moga wynikac jedynie
z uwypuklenia w niektorych ustugach aspektu materialnego.
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Ustugi gastronomiczne Ustugi noclegowe

W ustugach gastronomicznych pakowaniu moze podlega¢ | W ustugach  noclegowych nie bedzie
jedynie element materialny, jakim jest positek, ktory | wystgpowalo pakowanie, gdyz w tym
zamowit klient. Bedzie to stanowito tylko czgs¢ ustugi | przypadku aspekty materialne ustugi wiaza sig
gastronomicznej, gdyz pozostate aspekty, takie jak np. |z zachowaniem gotowosci do jej $wiadczenia,
atmosfera, wyglad wngtrza itd., nie beda podlegaty temu | a nie samym procesem §wiadczenia.

procesowi ze wzgledu na ich niematerialny charakter.

komunikacja i przeplyw informacji

W obszarze realizacji dzialan zwiazanych z zaopatrzeniem nie bgdzie znaczacych roznic w odniesieniu
do dziatalnosci wytworczej. Glowne réznice wynikaja z nierozdzielnosci zwiazanej z jednoczesnym
$wiadczeniem ushugi i jej konsumowaniem przez klienta. To bowiem komunikacja z ustlugobiorca moze
doprowadzi¢ do koniecznosci podejmowania zmian wptywajacych na proces realizacji samej ustugi.

Ustugi gastronomiczne Ustugi noclegowe

W ushugach gastronomicznych komunikacja | W ustugach noclegowych roéwniez istotny
z dostawcami bedzie wyglada¢ podobnie, jak ma |bgdzie sprawny przeptyw informacji i
to miejsce w przypadku dziatalno$ci wytworczej. | komunikacja z ustugobiorca, a jego biezace
Jedynie komunikacja z klientem i informacje zwiazane | spostrzezenia i opinie moga przyczynic si¢ do
z zamowieniem lub ocena jakosci ushugi w trakcie | realizacji samej ustugi.

jej $wiadczenia moze doprowadzi¢ do koniecznosci
podejmowania dodatkowych dziatan.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Dokonujac analizy tre$ci zawartych w tabeli 1, nalezy stwierdzi¢, iz tak jak
w przypadku specyfiki dziatalnosci ustugowej na tle dziatalnosci wytworezej, tak
i w przypadku procesow logistycznych widoczne jest bezposrednie odniesienie tych
cech. Niematerialny charakter ustugi odzwierciedla si¢ bowiem w braku mozliwo$ci
jej magazynowania. Magazynowaniu podlegaja jedynie potprodukty niezbedne do
wykonania ustugi. Tym samym ustuga gotowa bedzie réwniez w innym stopniu wia-
zac si¢ z procesem pakowania. Nierozdzielno$¢ zwiazana z jednoczesnym §wiadcze-
niem i konsumowaniem wptynie na procesy komunikacji i przeptywu informacji, ale
takze na odbior i kontrolg catej ustugi, ktéra moze by¢ oceniana przez pryzmat obec-
nosci klienta w poszczeg6lnych etapach jej realizacji.

Wplywa to tym samym na oceng jakosci catoksztattu ustugi, jak i jej poszczegdl-
nych czgsci sktadowych, co wiaze si¢ z duza trudnoscia $wiadczenia w skoncentro-
wany sposob, podkreslajac tym samym ich specyfike!®.

4. Podsumowanie

Podsumowujac rozwazania na temat specyfiki proceséw logistycznych w dziatalno-
$ci ustugowej, nalezy zauwazy¢, iz wystepuja w nich duze réznice w zalezno$ci od
charakteru ustugi. Ukazuja to zaprezentowane przez autoréw przypadki. W roznych

10 W. Rydzykowski, Ustugi logistyczne, Wyd. Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan 2004,
s. 10-11.
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typach ustug rozne sa czynniki warunkujace charakter danej ushugi, co posrednio ma
wplyw na procesy w nich wystgpujace. Dobdr czynnikow majacych wptyw na profil
ustug wymaga zindywidualizowanego podejscia zarowno do kazdej ustugi, jak
i procesu (w tym takze procesow logistycznych). Procesy logistyczne w dziatalno$ci
uslugowej stanowia interesujace pole do dalszych poglebionych studiéw nad anali-
zami procesow logistycznych w dziatalnosci ustugowej z jednoczesnym uwzgled-
nieniem specyfiki réznych galezi ustug.
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SPECIFICITY OF LOGISTIC PROCESSES
IN SERVICE ACTIVITIES

Summary: This elaboration presents basic aspects of service activities, including the main
differentiating factors with respect to manufacturing operations, kinds and types of definitions
and factors affecting their shape and development. A key part of the study is the identification
of logistics processes and their adaptation to the needs of service activity. The authors
presented this approach through a study conducted in two selected service industries. They
selected catering and hospitality industry as one of the main areas of tourist services. The
specifics will help identify the key characteristics of logistics processes in service activities.
A differentiated approach to the logistics processes is caused by the necessity to take into
account the characteristics of the services in relation to manufacturing operations. Hence, the
authors refer to these characteristics in the analysis of the specificity of logistics processes.

Keywords: services, logistics, process.
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