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Summary. The article shows possibilities and benefits caused by using logistics conception in
tourist enterprises. The need of using logistics management is confirm by dynamic develop-
ment of tourist services sector on the whole world. The author marks that transport as a main
logistics service plays huge role in realization of its basics functions. It concerns to running
tourist business as well as to the connections with environment. It can be seen on operation
functions level which allow to transform enterprises resources into services. It can also be
seen in promoting of marketing functions when the tourist offer reach costumers and in pro-
moting sale process where the particular attention is kept on costumer service. The author ac-
cents that logistic management in tourist enterprises allows to achieve settled level of services
availing specified and rational costs.
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WSTEP

Wspodtczesne przedsiebiorstwa, funkcjonujgc w warunkach gospodarki rynkowej, zmu-
szone sg do takiego prowadzenia swojej dziatalnosci, ktére bedzie ukierunkowane na staty
rozwoj. Powoduje to konieczno$é opracowywania przez przedsiebiorstwa coraz to nowych
sposobow podwyzszania poziomu swojej dziatalnosci. Ponadto funkcjonujg one w zmien-
nym otoczeniu i warunkach bardzo silnej walki konkurencyjnej. Wszystko to sprawia, ze
w przedsiebiorstwach bardzo wyrazna jest tendencja do poszukiwania innowacyjnych roz-
wigzan: modeli organizacyjnych, metod zarzadzania, efektywniejszych proceséw, czyli
wszelkich dziatan, ktére przyczynig sie do zapewnienia przedsigbiorstwu stabilnej i przy-
szto$ciowej pozycji rynkowe;.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie jednego z narzedzi zarzadzania przed-
siebiorstwem, ktore stuzy do koordynaciji proceséw przyptywu. Koordynacja ta jest ukierun-
kowana na zwigkszenie sprawnosci, redukcje kosztow i podporzgdkowanie catej dziatalno-
sci wymogom klienta. Tym narzedziem jest logistyka, ktérej podstawowym celem jest za-
pewnienie pozgdanego poziomu ustugi przy mozliwych do zaakceptowania przez wszystkie
strony kosztach. Jest ona istotnym narzedziem przy rozwigzywaniu biezgcych i przyszio-
sciowych problemoéw kazdej organizacji. W gospodarce turystycznej logistyka jest strate-
gicznym narzedziem zarzgdzania podsystemami zaopatrzenia, transportowania i determi-
nuje udostepnianie klientom ustug o oczekiwanych parametrach jakosciowych, a przedsie-
biorstwu optymalizacje kosztéw. W artykule okreslono wptyw logistyki na rozwoj gospodarki
turystycznej poprzez obserwacje zmian, jakie zachodzg na rynku ustug turystycznych. Wy-
korzystano metode analizy systemowej w badaniu zaleznosci rozwoju turystyki od inten-
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sywnoséci rozwoju systemu logistycznego danego regionu czy kraju jako integralnego ele-
mentu ustugi turystyczne;.

ISTOTA LOGISTYKI | ZARZADZANIA LOGISTYCZNEGO
PRZEDSIEBIORSTWEM TURYSTYCZNYM

Rynkowe powodzenie przedsiebiorstwa turystycznego zalezy od jakosci, cech i ceny je-
go produktu i ustugi oraz zwigzanych z tym zadan marketingowych, a wiec takze od pozio-
mu obstugi klienta, terminowosci i kompletnosci ustugi transportowej. W sprostaniu temu
pomocny jest dobrze funkcjonujgcy w przedsiebiorstwie system zwany logistykg. Sama lo-
gistyka postrzegana jest jako dziatanie ukierunkowane na sprawne i efektywne dziatanie
zwigzane z planowaniem, kierowaniem, sterowaniem i przebiegiem procesow przedsiebior-
stwa w czasoprzestrzeni. Jest ona ostatnio bardzo docenianym narzedziem zarzgdzania,
gdyz jej istotg jest zwiekszenie sprawnoséci funkcjonowania i racjonalizacja zachodzgcych
proceséw. W przypadku ustug logistyka nabiera szczegdlnego znaczenia, gdyz zakfada, ze
ustuga moze byc¢ tylko wtedy optymalnie zaoferowana klientowi, gdy wszystkie zwigzane
Z nig czynnosci bedg przebiegaly w sposdb skoordynowany (Pfohl 1998). W przypadku
ustug turystycznych logistyka jest procesem koordynacji wszystkich czynnosci niematerial-
nych, ktére muszg zostaé przeprowadzone, aby zapewni¢ efektywny kosztowo sposéb wy-
konania ustugi, a przede wszystkim zgodny z wymaganiami i oczekiwaniami klienta.

Logistyke postrzega sie jako zintegrowane dziatania przedsigbiorstwa ukierunkowane na
sterowanie wszelkimi procesami zachodzgcymi w przedsiebiorstwie (w catej jego struktu-
rze), ktére zapewnig efektywny przebieg proceséw zaopatrzenia, produkcji i dystrybuciji.
Logistyka w przedsigbiorstwie powinna mie¢ bardzo szeroki zakres oddziatywania, nie po-
winna ograniczac sie do pojedynczej komorki przedsiebiorstwa czy dziatu. Jej istota dotyczy
sterowania procesami wszelkich zasobow przedsiebiorstwa, a takze obejmuje ogdlng sfere
pozyskiwania, przemieszczania i rozlokowania szeroko pojetych zasobow, przenikajgc w or-
ganizacje fancuchow dostaw. Takie postrzeganie logistyki w przedsiebiorstwie jest zgodne
z koncepcjg zarzadzania logistycznego, ktorej ideg jest integracja i koordynacja wszelkich
proceséw zachodzgcych w przedsiebiorstwie zwigzanych z przeptywem materiatow, poétpro-
duktéw i wyrobdw gotowych z miejsc ich pochodzenia do miejsc ich finalnej konsumpciji. Za-
rzgdzanie logistyczne wedtug Rokity (2005) mozna okresli¢ jako: ,[...] zbior dziatan polega-
jacych na planowaniu i podejmowaniu decyzji, organizowaniu, przewodzeniu ludziom i kon-
trolowaniu, realizowanych dla osiggniecia celow przedsigbiorstwa, dokonywanych w warun-
kach dynamicznie zmieniajgcego sie otoczenia, ktdrych sens polega na sprawnym, efektyw-
nym, tworzacym oczekiwang wartos¢ wykorzystywaniu ograniczonych zasobow rzeczo-
wych, finansowych, ludzkich i informacyjnych” (s. 76).

W Polsce w odniesieniu do wdrazania zasad logistyki, uwidocznionych w zarzgdzaniu logi-
stycznym, zdecydowanie dominujg przedsiebiorstwa przemystowe. W ramach przedsie-
biorstw ustugowych proces ten jest takze widoczny i zaawansowany. Jednakze przedsiebior-
stwa te majg znaczne trudnosci z cato$ciowym przestawieniem sie na te forme zarzgdzania.
Wynika to z faktu, ze ich produktem finalnym jest ustuga, czyli produkt niematerialny, w przy-
padku ktoérego wiele zaleznoéci jest trudnych do okreslenia. W zwigzku z tym nasuwa sie
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istotne pytanie: Czy w przedsiebiorstwach turystycznych takie zarzadzanie jest mozliwe do
wdrozenia? Odpowiedz na to pytanie jest trudna, jednakze w wigkszosci przedsiebiorstw ob-
serwuje sie juz wykorzystywanie rozwigzan zarzgdzania logistycznego.

CHARAKTERYSTYKA POTRZEB GOSPODARKI TURYSTYCZNEJ POLSKI
W ODNIESIENIU DO TRANSPORTU

Gospodarka turystyczna jako sfera obstugi ruchu turystycznego, obejmujgca dziatalnos¢
przedsiebiorstw turystycznych, transportowych, hotelarskich czy gastronomicznych, jest
jedng z najbardziej dynamicznie rozwijajgcych sie dziedzin gospodarki narodowej. Gospo-
darka turystyczna sktada sie z roznorodnych form dziatalnosci, prowadzonej przez branze
hotelarska, biura podrézy, biura obstugi ruchu turystycznego, przedsiebiorstwa transportu
pasazerskiego, agencje promociji turystyki itp. Ta réznorodnosé firm zajmujgcych sie tury-
stykg spowodowata, iz wyksztatcit sie, a wtasciwie w ostatnich latach umocnit sie polski sek-
tor gospodarki turystycznej. Odnosi sie to zaréwno do infrastruktury turystycznej, jak i do
kadry. Poszczegdlne branze tego sektora funkcjonujg w ramach ciggtej wspotpracy, gdyz
tylko ona pozwala na zaoferowanie klientom (turystom) ustug o oczekiwanej jakosci, we
wiasciwym miejscu i czasie, przy optymalnych kosztach realizacji ustugi. Nalezy podkreslic,
iz celem gospodarki turystycznej jest zaspokajanie potrzeb cziowieka zwigzanych z odpo-
czynkiem i zagospodarowaniem jego czasu wolnego od pracy i nauki. Dotyczy to gidwnie
oséb przebywajgcych w celach turystycznych poza miejscem zamieszkania (Panasiuk
2008). Dlatego system logistyczny kazdego przedsiebiorstwa turystycznego wymaga efek-
tywnego transportu. W przedsiebiorstwach turystycznych ta kwestia jest jedng z najbardziej
skomplikowanych i ztozonych, gdyz prawie zawsze dotyczy prowadzenia dziatalnosci na
rynkach miedzynarodowych. Przez transport w wgskim znaczeniu tego stowa nalezy rozu-
mie¢ zespot czynnosci zwigzanych z przemieszczaniem osob i débr materialnych przy uzy-
ciu odpowiednich $rodkoéw (Kozlak 2007). Jednakze przy rozwazaniach na temat transportu
z punktu widzenia przedsiebiorstwa turystycznego problem ten nalezy postrzega¢ znacznie
szerzej. Jest on zawsze integralng czescig ustugi turystycznej i w znacznym stopniu wptywa
na cene i jako$¢ ustugi. Ponadto naturalng cechg ustugi turystycznej jest jej przestrzenne
i czasowe rozproszenie oraz rozdzielnos¢ miejsc ,produkciji’ i konsumpcji. Przykladowy sys-
tem logistyczny przedsiebiorstwa turystycznego przedstawiono na rys. 1.

W kontekscie weczesniejszych rozwazan mozna powiedzieé, ze ,przemyst turystyczny” to
nic innego jak produkcja doébr i ustug stricte turystycznych, czyli takich, ktére sg zwigzane
z zakwaterowaniem, wyzywieniem, ustugami rekreacyjnymi itp. Jednakze nalezy zazna-
czy¢, ze ich ,produkcja i dystrybucja” nie bedzie mozliwa bez skoordynowania ich z ustu-
gami transportowymi. W tym aspekcie gospodarka turystyczna ma wyraznie sprecyzowane
potrzeby i oczekiwania w odniesieniu do transportu. Pierwsza kwestia zwigzana jest z prze-
wozem 0sob i dotyczy srodkéw transportu. Ich rodzaj jest uzalezniony od wykorzystywane-
go $rodka transportu (lgdowego, wodnego i powietrznego), co z kolei wptywa na obstuge
pasazeréw i bagazu, a takze na organizacje ruchu turystycznego. Sprawa jest jeszcze bar-
dziej skomplikowana w przypadku turystyki miedzynarodowej, postrzeganej jako element
wymiany handlowej. W tym wypadku mamy do czynienia z miedzynarodowym handlem
ustugami turystycznymi, ktéry jest elementem handlu zagranicznego.
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Znaczenie transportu w obstudze ruchu turystycznego jest ogromne, gdyz jest on inte-
gralnym elementem turystyki, umozliwia przemieszczanie (ruch), co jest podstawowg kaz-
dej ustugi turystycznej. Proces transportowy jest nieodzownym elementem procesu tury-
stycznego, przy czym czynnikiem ograniczajgcym turystyke jest brak lub niedostateczny
rozwoj srodkow transportu. Przemyst turystyczny od transportu oczekuje ciggtej moderniza-
cji, ulepszen nie tylko pod wzgledem osigganych predkosci, ale gtéwnie wygody, komfortu
podrézowania, a nade wszystko bezpieczehstwa. Natomiast z pozycji indywidualnego
uczestnika rynku turystycznego, czyli turysty, transport ma za zadanie zapewni¢ mu mobil-
nos¢ w podrézowaniu. Turysta podczas jednego wyjazdu korzysta z réznych Srodkow
transportu, np. ze srodkéw transportu swiadczacych ustugi dowozowo—odwozowe do obra-
nego przez niego regionu turystycznego; w tym wypadku mogg to by¢ srodki transportowe
wszystkich gatezi transportu. Moze on korzystac takze z tzw. sSrodkow pomocniczych — z lo-
kalnej komunikacji (ze srodkéw transportu wykorzystywanych w regionie turystycznym, np.
z komunikacji miejskiej, taksowek, rowerdw, wyciggu, kolejek linowych itp.). W tym miejscu
nalezy podkresli¢, ze oferta ustug transportowych swiadczonych w danym regionie jest
opracowana na podstawie zgtaszanych potrzeb turystéw, mozliwosci przestrzennych oraz
od infra- i suprastruktury danego regionu. Podstawowe kryteria wyboru srodka transportu
zostaty przedstawione narys. 2.
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(samochodowego, kolejowego,
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Rys. 2. Kryteria wyboru srodka transportu w ustugach turystycznych
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W gospodarce turystycznej transport utozsamiany jest gtdéwnie z transportem pasazerskim,
dlatego wszelkie potrzeby sg brane pod uwage pod katem jego rozwoju. Chodzi tutaj nie tylko
o srodki transportu, ale takze o caty system przewozow pasazerskich i jego integracje.
Z czynnikiem integracji zwigzany jest rozwoj ruchu turystycznego, z ktérym bedziemy mieli do
czynienia wtedy, gdy jednoczesnie bedg zachodzity zmiany w zagospodarowywaniu infra-
struktury transportowej poszczegodlnych gatezi transportu, ze szczegdélnym uwzglednieniem
infrastruktury ustugowej. Problemem jest w tym wypadku cigglty wzrost wskaznika motory-
zacji indywidualnej. Konieczne sg takze powigzania sieci transportowej i lokalnych potgczeh
komunikacyjnych miedzy regionami turystycznymi. Ponadto dla dynamicznego rozwoju
transportu pasazerskiego istotna jest polityka taryfowa poszczegodinych gatezi, ktéra powin-
na by¢ ujednolicona i ktéra powinna sprzyjac¢ rozwojowi alternatywnych form transportu.

Reasumujgc powyzsze rozwazania, nalezy stwierdzié, ze wptyw transportu na gospodar-
ke turystyczng kazdego regionu jest dominujgcy. Wynika to z tego, ze jest on czynnikiem
ksztattujgcym podaz turystyczng i czynnikiem oddziatywania na jej popyt.

LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA W PRZEDSIEBIORSTWIE TURYSTYCZNYM

Pojecie ,obstuga klienta” moze by¢ szeroko rozumiane, np. jako koncepcja ksztattowania
relacji z klientem lub jako zbiér okreslonych funkcji w przedsiebiorstwie. Obejmuje ona
wszystkie dziatania, ktére sg zwigzane z przyjmowaniem, przygotowywaniem i realizacjg
catego procesu obstugi. Kompleksowa obstuga klienta angazuje wszystkie obszary biznesu,
ktore wspodtuczestniczg w realizacji dostaw, fakturowaniu produktow i innych czynnosciach,
w ktérych nastepuje oddziatywanie na klienta, a tym samym wptywanie na jego zadowole-
nie (Dembinska-Cyran i in. 2004).

W przypadku ,logistycznej obstugi klienta” wymiar tej obstugi ulega pewnemu zawezeniu,
gdyz ukierunkowany jest na wzajemne skoordynowanie czynnosci logistycznych majgcych
wptyw na satysfakcje klienta przy zakupie produktu. Etap zakupu jest ostatnim etapem pro-
cesu, ktéry zwykle rozpoczyna sie ztozeniem zamdwienia, a kohczy dostawg produktu do
klienta (Kisperska-Moron i in. 2009). Centrum logistycznej obstugi klienta w przypadku pro-
duktéw przenosi sie na czynnosci posprzedazowe (serwis, pomoc techniczng), natomiast
w przypadku ustug fazy obstugi i mozliwo$ci wptywania na satysfakcje klienta sg znacznie
zréznicowane. Obstuga klienta jest sumg wszystkich logistycznych dziatan przedsiebior-
stwa, ukierunkowanych na osiggniecie zadowolenia klienta, przy mozliwie najnizszych kosz-
tach globalnych. W przypadku przedsiebiorstw turystycznych znacznym problemem jest
wybor i jednoznaczne okreslenie kryteriow logistycznej obstugi klienta. Dla czesci przedsie-
biorstw logistyczna obstuga klienta jest to czas, jakiego potrzebuje organizator turystyki na
zbudowanie atrakcyjnej oferty turystycznej. Natomiast wedtug innej grupy przedsiebiorstw
jest to gtdbwnie dostepnos¢ produktéw turystycznych. Jeszcze inna grupa ten problem be-
dzie postrzegata jako minimalizacje szkdd i strat, jakie mogg wystgpi¢ podczas obstugi im-
prezy turystycznej lub wskaznik reakcji sprzedawcy ustug na skargi klientéw. Nalezy pod-
kresli¢, iz przedstawione kryteria logistycznej obstugi klienta w przedsiebiorstwach tury-
stycznych wystepujg najczesciej, ale nie sg jedyne. Tak jak wspomniano, mozna spotkac
dos¢ bogatg oferte dziatan, ktére mogg wptywac na stopien zadowolenia klientéw (Meyer
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2006). Pomimo tej roznorodnosci zawsze istotnym czynnikiem sg wymagania klienta. Klient
oczekuje ustugi w odpowiednim czasie i miejscu, w dodatku najwyzszej jakosci, po zaak-
ceptowalnej przez niego cenie, wraz z catg paletg czynnosci dodatkowych (ubezpieczenie,
rozrywka, transport do domu, catering itp.) Dlatego kryteria, jakie powinna spetnia¢ logi-
styczna obstuga klienta, powinny zapewnia¢ realizacje ustugi w taki sposob, aby byta ona
terminowa, odpowiedniej jakoéci, niezawodna, elastyczna i adekwatna do ztozonego za-
mowienia.

Kazde przedsigbiorstwo turystyczne powinno dgzy¢ do opracowania kompleksowego
programu obstugi klienta. Powinien on zawierac trzy grupy elementow tej obstugi:

— elementy przedtransakcyjne,

— transakcyjne,

— potransakcyjne.

Pierwsza grupa zwigzana jest z przygotowaniem czynnosci zapewniajgcych dobrg orga-
nizacje obstugi klienta. Ta grupa ma znaczny wptyw na ksztattowanie oczekiwan klientow,
ponadto wptywa na budowe wizerunku firmy w swiadomosci klienta, a tym samym jego za-
dowolenie. Druga grupa elementéw odnosi sie do fazy bezposredniej obstugi klienta (bez-
posredniego kontaktu firmy z kupujgcym). Od jakosci obstugi w tej fazie zalezy najwiecej,
gdyz w tej fazie klient przekonuje sie o realizacji postanowien umowy — czy oferowana ustu-
ga jest tg, kitdrej oczekiwat, czyli zaspokojenie potrzeb klienta w tej fazie ma poziom naj-
wyzszy. Ostatnia grupa elementéw dotyczy wspomnien klienta zwigzanych z zakupem
ustugi, ktére determinujg przedtuzenie kontaktu z firmg i wptywajg na jego lojalno$¢.

W przedsiebiorstwach turystycznych prezentowane grupy elementéw obstugi klienta to
grupy:

— odnoszgce sie do produktu turystycznego (dostepnosé pakietéw turystycznych za-
mieszczonych w katalogach, zgodnos¢ $wiadczenia ustugi z zamdéwieniem, ktore zostato
ztozone przez klienta, mozliwos¢ zmiany zaméwienia — elastycznosé);

— zwigzane z czasem (czas trwania realizacji zamowienia, terminowo$¢ zaméwienia);

— zwigzane z miejscem (gestos¢ punktéw sprzedazy ustug, serwis reklamacyjny itp.).

Opracowywanie przez przedsiebiorstwa strategii obstugi klienta jest procesem ztozonym;
powinno by¢ poprzedzone dokfadng analizg wszystkich czynnikdéw i uwzglednia¢ koszty tej
obstugi. Koszty mogag by¢ zréznicowane i trudne do oszacowania, dlatego bardzo czesto
jest to bariera przy tworzeniu programoéw efektywnej obstugi klienta.

WNIOSKI

Wspétczesnie branza ustug turystycznych charakteryzuje sie dynamicznym rozwojem.
Na te intensywnos¢ wptywa proces globalizacji gospodarki, ktéry sprzyja réwniez powsta-
waniu i zaostrzaniu sie konkurencji wsréd przedsiebiorstw turystycznych. Wszystko to zmu-
sza przedsiebiorstwa do poszukiwania roznych rozwigzan alternatywnych, ktére pozwolg im
by¢ konkurencyjne. Warunkiem tej konkurencyjnosci jest wiasciwe realizowanie czynno$ci
zwigzanych ze swiadczeniem ustug turystycznych, ukierunkowane na jak najwieksze dosto-
sowanie oferty ustugowej do potrzeb klientdéw, co jest celem zarzadzania logistycznego
w przedsigbiorstwie. Wszystko to potwierdza, iz logistyka jest wtasnie takim narzedziem,
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ktére umozliwia redukcje kosztéw dziatalnosci przedsiebiorstw turystycznych, przy jedno-
czesnym podwyzszeniu jakosci ustug. Na podstawie rozwazan zawartych w opracowaniu
mozna wysung¢ nastepujgce wnioski:

— zarzgdzanie logistyczne stanowi istotng forme zarzgdzania w przedsiebiorstwach tury-
stycznych;

— transport jest integralnym elementem ustugi turystycznej i wptywa na jej jakos¢ i cene;

— gospodarka turystyczna sktada sie z réznorodnych form dziatalnosci i wymaga efek-
tywnego systemu transportu;

— przemyst turystyczny oczekuje od transportu ciggtej modernizacji i innowacyjnosci, za-
pewniajgcych mu wysokg jakosc i bezpieczenstwo.
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