ANDRZEJ WARTECKI

LOGISTYKA W TURYSTYCE - TEORIA I PRAKTYKA

Zastosowania logistyki w turystyce wynikaja z istoty turystyki i znaczenia
definicyjnego logistyki. W odniesieniu do turystyki nalezy wymieni¢ definicjg:
- turystyki,
przedsigbiorstwa,
produktu turystycznego,
ustugi turystyczne;.

Tabela 1.
Wybrane definicje z zakresu turystyki

Logistyka - wybrane definicje

Wedtug Lazarka, turystyka to 0got stosunkow i zjawisk wynikajacych z podrézy i pobytu osob
podrozujacych w celach wypoczynku, w interesach i w innych celach pozostacych poza swoim
normalnym $rodowiskiem nie dtuzej niz rok, przy czym gtowny cel ich wizyty jest inny niz
wykonywanie czynnosci wynagradzanych w odwiedzanym kraju.

Przedsigbiorstwo turystyczne to celowo zorganizowane samodzielnie ekonomiczne
i wyodrgbnione pod wzgledem techniczno-ustugowym, przestrzennym oraz prawnym,
zespotem ludzi, srodkéw materialnych i finansowych, powotanym do prowadzenia okreslonej
dziatalno$ci gospodarczej zaspokajajacej potrzeby ludnosci w sferze turystyki i pozwalajacej na
maksymalizacj¢ jego korzysci.

Produkt turystyczny oznacza wszystko to, co turysta czyni w czasie podrozy oraz w miejscu
przeznaczenia (pobytu w docelowym migjscu).

Ustugi turystyczne - ustugi przewodnickie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie inne ushugi
$wiadczone turystom lub odwiedzajacym.

Zrédlo: Opracowanie wiasne na podstawie Lazarek 1999, s. 11, Rapacz 1994, s. 18, Ustawa
o ustugach turystycznych z 29 sierpnia 1997 r. oraz z 5 marca 2004 r. o zmianie ustawy o ustugach
turystycznych.

Powiazania turystyki oraz logistyki przedstawiono na rycinie 1.

W logistyce nalezy uwzgledni¢ jej znaczenie ogoélne, ale réwniez
wspotczesne 1 specyficzne odnoszace si¢ bezposrednio do logistyki.
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UJECIE OGOLNE LOGISTYKI.

LOGISTYKA

DOBRA
MATERIALNE |
WALORY USLUGI
TURYSTYCZNE SWIADCZONE
PRZEZ
WYTWORCOW

TURYSTYKA
MIEDZYNARODOWA
I

UDOGODNIENIA

TURYSTYKA KRAJOWA
L

PRZEDSIEBIORSTWA TURYSTY CZNE

PRODUKT TURYSTY CZNY UStUGI TURYSTY CZNE

TURYSCI

Ryc. 1. Powiazania turystyki oraz logistyki.
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Logistyka wedtug Abta (2000, s. 38) to dziedzina naukowo-badawcza
0 organizowaniu procesOw przemieszczania oraz magazynowania SUrowcow,
materiatow 1 wyrobow gotowych w ujeciu systemowym, zmierzajacym
do optymalizacji lancuchow zaopatrzeniowych (od pozyskania surowca
do konsumenta), a takze zajmujaca si¢ zagospodarowaniem produktow
pouzytkowych. Ujecie wspolczesne logistyki przedstawiono na rycinie 2.

Ujecie specjalistyczne logistyki szczegolnie w sferze utylitarnej zawiera
si¢ w znaczeniach, ktore zawiera tabela 2.

Analizujac rolg logistyki w zakresie turystyki (ryc. 3) nalezy zwrocié
uwage na nastgpujace elementy oraz domeny:

- procesy logistyczne,

- zarzadzanie logistyczne,

- system logistyczny,

- zasadg just-in-time (JIT),

- tancuch dostaw,

- tancuch logistyczny.

Lancuch dostaw to dziatalno$¢ zwiazana z przeptywem materialow (towarow)
od jednego oryginalnego zrodta, poprzez wszystkie posrednie formy, az do postaci,
w ktorej jest konsumowany przez ostatecznego konsumenta (Bak 1992, s. 36).
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8.Koncepcja i
funkcja organizacji
(reorganizacji)
przedsiebiorstwa.

2.Zintegrowany
system i proces

1.Zasada podejmowania decyzji
. P zwigzany z
koncgpc!a myslenla zarzadzaniem 35 Ifoordynowana,
i dziatania logistycznym. zintegrowana
(kryterium funkcja

zarzadzania). przedsiebiorstwa.

4.Zespot

zintegrowanych
instrumentow,

metod zarzadzania i

dziatania.

NOWOCZESNA
LOGISTYKA

7.Koncepcja
stymulowania
realizacji celow
przedsiebiorstwa
(marketingu).

5.Koncepcja
reowania i dostarczania
nowych wartosci i
uzytecznosci rynkowych
dla klientéw w procesie
dostaw towardéw.

6.Dziatalnos¢
zorientowana na
racjonalne
wykorzystanie i
kreowanie potencjatu
efektywnosci i wzrosty,
konkurencyjnosci,

Ryc.2.  Istota nowoczesnej logistyki. Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie Blaik 1996, s. 20.
Tabela 2.
Wybrane definicje logistyki
Definicja. Tres¢
Logistyka oznacza planowanie, realizacjg 1 kontrolg¢ przemieszczania i ro-
| zmieszczania ludzi i/lub dobr oraz dziatan wspierajacych, zwiazanych z tym
przemieszczaniem i rozmieszczaniem, w systemie stworzonym dla osiagnigcia
okreslonych celow (Korzeniowski 1997, s. 2006).
Logistyka obejmuje planowanie, koordynacje i sterowanie zardwno w aspekcie
2 czasu, jak i przestrzeni, przebiegiem proceséw realnych, ktérych organizacja
jest uczestnikiem, dla efektywnego osiagania celow (Krawczyk 2001, s. 41).
Logistyka migdzynarodowa to integrowanie aktywnosci firm ogniw taficucha
3 dostaw zardwno w odniesieniu do funkcji operacyjnej, finansowej i mar-

ketingowej, zarzadzania logistycznego, jak i kontroli przeptywu dobr i ushug
poprzez granice roznych panstw (Gotembska i Szymczak 2000, s. 11).
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tANCUCH LOGISTYCZNY

Procesy Zarzadzanie System
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Ryc. 3. Systemowe ujecie logistyki w turystyce'.

Wyszczegolnione w ramach tancucha dostaw fazy logistyki odnosza si¢ do:
- zaopatrzenia,

- produkcji,

- dystrybucji.

Logistyka zaopatrzenia jest systemem logistycznym zwiazanym

z rynkiem. Stanowi ona potaczenie migdzy logistyka dystrybucji dostawcow
i logistyka produkcji w przedsigbiorstwie. Przedmiotem logistyki zaopatrzenia sg
towary (surowce, materiaty pomocnicze i eksploatacyjne, cz¢sci z zakupu i towary
nabywane w handlu), ktore nalezy udostepni¢ (przygotowac) przedsigbiorstwu
zgodnie z jego zapotrzebowaniem (Pfohl 2001, s. 175).

Instrumenty polityki zaopatrzenia (Pfohl 2001, s. 178-184):

1. Elementem sktadowym polityki produktu sa: ksztaltowanie produktu
i program zaopatrzenia, w ktorym ustala sig, jakie rodzaje towarow,
w jakich ilo$ciach i w jakim czasie beda sprowadzane w okresie objetym
planowaniem.

1
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Procesylogistycznetoprocesy przeptywudobr, polegajacenafizycznymprzemieszczeniui magazynowaniu
surowcOw, materialow 1 produktow oraz na przeptywie zwiazanej z tym przemieszczaniem informacji
przez kolejne fazy roznego typu procesow gospodarczych tak zorganizowanych, aby realizacja tych
proceséw byla sprawna i ekonomicznie uzasadniona. Podstawowa funkcja procesow logistycznych
jest przestrzenno-czasowa zmiana cech towarow. Funkcje te sa spetnione przez: procesy transportu,
przetadunku i magazynowania (procesy glownie w przeptywie towarow), procesy pakowania i znakowania
(procesy pomocnicze w przeptywie towarow). Por. Abt 1998, s. 31 oraz Pfohl 2001, s. 7.

Na zarzadzanie logistyczne sktada si¢ formulowanie strategii, planowanie, sterowanie i kontrola
(odbywajacych si¢ w sposob efektywny i minimalizujacy globalne koszty) procesow przeptywu
1 magazynowania surowcOw i materialéw, zapasow, produkeji w toku. Wyrobow gotowych i odpowiednich
informacji od punktu pozyskania do punktu konsumpcji w celu jak najlepszego dostosowania si¢ do
potrzeb klienta i ich zaspokojenie. Por. Abt 2001, s. 38.

System logistyczny to ,,celowo zorganizowane i zintegrowane w obrgbie danego uktadu gospodarczego
- przeptywy materiatu i produktow oraz odpowiadajacych im informacji, umozliwiajacych optymalizacjg w
zarzadzaniu fancuchem dostaw (m.in. poprzez automatyczna identyfikacjg towarow, symulacje komputerowa,
kontrolling, elektroniczng wymiang danych oraz kompleksowy rachunek kosztow). Por. Abt 1996, s. 17.



2. Polityka kontraktow (warunki). Odnosi si¢ do polityki cenowej, ktora
oznacza to, ze przy negocjacjach ceny towarow i zakresu $wiadczen nalezy
sprawdzi¢, czy korzystniej jest zamowi¢ dostawe loco fabryka i przyjac
na siebie transport (lub powierzy¢ ja ustugodawcy), czy tez lepiej jest
uzgodni¢ dostawe franco siedzib odbiorcy, przy czym w takim wypadku
dostawca wykonuje ustuge logistyczna i wkalkulowuje ja w ceng.

3. Politykakomunikacjimazazadanie wyjasni¢ dostawcy istotg¢ i znaczenie
polityki zaopatrzenia, a jej cel polega na pozyskaniu zdolnosci
wytworczych, woli §wiadczenia dostaw 1 zapewnien oferentow, co do
wywigzania si¢ z zawartych umow.

4. Polityka zakupdéw oznacza okreSlenie kanalow zaopatrzenia (zakupy
bezposrednie, zakupy poprzez podmioty posredniczace lub w handlu
hurtowym), ktorymi maja by¢ sprowadzane materialy uzywane w produkcji.

Logistyka produkcji obejmuje wszystkie czynnosci zwiazane z za-
opatrzeniem procesu produkcji w stosowne towary (surowce, materiaty pomoc-
nicze i eksploatacyjne oraz potwyroby i czesci z zakupu) i z przekazywaniem
pOtwyrobdéw oraz wyroboéw gotowych do magazynu zbytu (Pfohl 2001 a,
s. 184). Zadaniem logistyki produkcji jest wykorzystanie zdolnosci produk-
cyjnych przedsigbiorstwa. Bezposredni wplyw na logistyke produkcji ma
zaréwno uksztattowanie systemu produkcyjnego, jak i uksztattowanie systemu
planowania i sterowania produkcja, przy czym migdzy tymi obszarami istnieja
wspotzaleznosci.

Logistyka dystrybucji dotyczy wszystkich czynnosci, ktore maja zwiazek
z zaopatrzeniem klienta w wyroby gotowe. Zaopatrywanie moze si¢ odbywac
bezposrednio z procesu produkcyjnego lub z magazynow zbytu, znajdujacych si¢
przy zaktadzie produkcyjnym lub ewentualnie z innych, regionalnych magazynéw
wysyltkowych (Pfohl 2001 b, s. 202).

Logistyka dystrybucji wywotuje konieczne przeptywy towardéw, aby
fizycznie odda¢ do dyspozycji klienta kupione przez niego towary. Dotyczy
to zarowno gotowych produktow, jak i czg$ci zamiennych. Przy czym mozna
wyrozni¢ dwa zasadnicze sposoby ich dostarczania:

- wysylanie przez dostawcg,

- sprowadzania samodzielnego.

W pierwszym logistyczny zakres kontroli dociera az do klienta. Produkty
dostarczane sa za posrednictwem wlasnego systemu logistyki dystrybucji. W drugim
kontrola konczy sig na dostawcy, u ktorego zaopatruje sig klient. W tym wypadku
wystepuje odbior swoim srodkiem transportu. Logistyka dystrybucji jest okre§lana
jako instrument marketingowy i méwi sig raczej o logistyce marketingowe;.
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KONCEPCJA

Orientacja na klienta w logistyce dystrybucji prowadzi do klasycznej
zasady marketingowej produkowaé zgodnie z zapotrzebowaniem rynku,
ktéra to w dalszym rozwoju prowadzi do zasady ,,najpierw sprzedac, pozniej
produkowac”. Obie tendencje wymagaja duzej elastycznosci obstugi i myslenia
kategoriami systemowymi. Tym, co taczy marketing i logistyke jest zadowolenie
klienta.

Elementem polityki dystrybucji sa: sposoby sprzedazy, stuzby handlowe
i obstuga klienta. Sposoby sprzedazy roznia si¢ od siebie zaleznie od tego,
czy bezposrednio, czy tez posrednio lacza sprzedawce z finalnym odbiorca.
Stuzby handlowe organizuja sprzedaz za posrednictwem akwizytoréw badz
przedstawicielstw handlowych, maklerow. Sposdb sprzedazy i posrednikow
definiuje taczny termin kanal zbytu. Przedsigbiorca przez wybdr kanatu
dystrybucyjnego decyduje, ktore zadania marketingowe wykona samodzielnie,
a ktore zostana przekazane samodzielnym partnerom rynkowym.

Logistyka dystrybucji wykorzystuje rdzne zintegrowane systemy
informatyczne w ramach koncepcji efektywnej obstugi klienta (ECR). Odnosi
si¢ ona do programu Ciagle Uzupetnianie (CRP). W tym wypadku wytworcy
przejmuja odpowiedzialno§¢ za gwarancje¢ dostawy ze strony handlu w ten
sposob, ze prowadza kontrolg zapaséw w magazynie centralnym.

JUST-IN-TIME (ang. doktadnie o czasie) — metoda produkcji i sprzedazy,
ktora polega na dostarczeniu towarow do jednostek handlowych, surowcow,
materiatow 1 czesci zamiennych do fabryk i linii produkcyjnych ,,w ostatniej
chwili”. Korzyscia ze stosowania tej metody jest minimalizowanie kosztow
magazynowania towardéw i srodkow produkeji (Gesicki i Gesicki 2001, s. 131).

Warunki wytwarzania w systemie just-in-time (JIT):

1. Proces wytwarzania uruchamiany jest tylko na podstawie zamowien
i zlecen.

2. Nie produkuje si¢ niczego w celu wykorzystania mocy i zdolnosci
produkcyjnych.

3. Dazy si¢ do minimalizacji czasu, w ktorym partia surowca lub
podzespotu znajduje si¢ w firmie.

4. Eliminuje si¢ calkowicie braki. W wypadku wystapienia brakow
przerywa si¢ proces wytwarzania, rOwnoczesnie pracownicy otrzymuja
premig za minimalizacjg przestojow.

5. Rezygnuje si¢ z tradycyjnego sposobu dokumentowania zuzycia
materiatdw i robocizny, gdyz te naktady okresla technologia produkcji.
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Funkcje kontrolne wypehniaja biezaco zarzadzajacy, co jest mozliwe

dzigki minimalizacji zapasow 1 zacie$nieniu przestrzeni operacyjne;.

Minimalizuje si¢ produkcje w toku, proces wytwarzania konczy sig

wyrobem finalnym przekazywanym odbiorcy.

Kolejne etapy produkcji uruchamiane sa od operacji finalnych do

poczatkowych.

Idea lancucha logistycznego wskazuje zakres procesow toczacych sig
w obrebie logistyki, tj. ,,od momentu pozyskania surowca na okreslony zgodnie
z potrzebami towar, poprzez jego wytworzenie i dystrybucje, az do ostatecznego
konsumenta”.
Systemowe ujecie logistyki na poziomie przedsigbiorstwa turystycznego
przedstawiono na rycinie 4.
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Ryc. 4.

Systemowe ujecie logistyki w przedsigbiorstwach turystycznych.
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Z tresci opisywanego modelu wynika, ze w koncepcji zarzadzania
logistycznego w przedsigbiorstwie turystycznym mieszcza si¢ rowniez
rozwiazania w zakresie komputerowych systemoéw wspomagajacych zarzadzanie,
zarzadzania jakoscia w kierunku maksymalnego zaspokojenia potrzeb klientow
— turystow. Zauwazy¢ jednak nalezy, ze podejscie systemowe w odniesieniu do
logistyki przedsigbiorstwa turystycznego ma wymiar ideowy (ryc. 5).
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Ryc. 5. Struktura organizacyjna hotelu VICTORIA w Warszawie.

Przegladajac szczegdlowo prezentowana struktur¢ organizacyjna, nie
mozna dostrzec systemowo ujgtych rozwigzan logistycznych, co nie oznacza
ich braku. Zaznaczy¢ trzeba, ze trudnosci w opracowaniu odpowiedniego
modelu systemu logistycznego dla konkretnego hotelu, tancucha hoteli wynikaja
z ich wielofunkcyjnosci, gdyz sa one baza noclegowa, prowadza dziatalnos¢
restauracyjna, rozrywkowa czy rekreacyjna, umozliwiaja organizowanie
konferenciji itp. (ryc. 6).
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Ryc.6.  Zakres ustug hotelowych Zrodlo: Opracowanie wiasne na podstawie http:/www.
golebiewski.pl/, http://www.hotelsaski.com.pl/, http://www.hotel-amadeus.pl/

Pomimo, ze koncepcja logistyczna rozmywa si¢ nieco w tak ztozonym
organizmie, jakim sa hotele, to nalezy podkresli¢, ze w ramach logistyki mozna
wyodrebni¢ uktad fazowy logistyki (zaopatrzenia, produkcji, dystrybucji).
Trzeba tez pamigtac, ze toczace si¢ procesy przebiegaja sprawnie niewatpliwie
ku zadowoleniu klientow. Wymiar praktyczny zastosowan logistyki w hotelu
przedstawiono na rycinie 7.

Z punktu widzenia logistyki (integracyjny wymiar logistyki) w strukturze
organizacyjnej hotelu mozna byloby przeprowadzi¢ zmiany, ktore zmierzatyby
do wyodrebnienia pionu logistyki (rozwiazania logistycznego) wedtug koncepcji
przedstawionej rycinie 8.

39



LOGISTYKA HOTELU
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Ryc.7.  Praktyczne obszary zastosowan logistyki w hotelu. Zrodto: Opracowanie wiasne na
podstawie http://www.hotel-amadeus.pl/

W  prezentowanym modelu zostalo przyjete zatozenie integracji
wytypowanych elementow struktury organizacyjnej hotelu w kierunku rozwiazan
systemowych. Uwzgledniajac zalozenia logistyki w odniesieniu do rdznego
rodzaju przedsigbiorstw, w tym turystycznych, na szczegdlna uwage zastuguja
rozwiazania logistyczne dotyczace touroperatorow (ryc. 9).

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze w idei tour operatordéw jest oferowanie
turystom standardowych pakietow produktow turystycznych, przy czym standard
nie oznacza propozycji takich samych produktow turystycznych, lecz odnosi si¢ do
aspektéw jakosciowych. Podstawowe zatozenia tour operatoréw przedstawiono
na rycinie 10.
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Ryc.9.  Kierunki oddziatywania logistyki na procesy w sektorze tour operatorow.



Przedstawione rézne aspekty logistyki w odniesieniu do przedsigbiorstw
turystycznych maja istotne znaczenie w koncepcyjnym wymiarze lancucha
logistycznego, ktory przedstawiono na rycinie 11.

DYSTRYBUCJA PRODUKTOW
TURYSTYCZNYCH

Ryc. 10.  Model funkcjonowania tour operatorow.

W prezentowanym modelu na szczegdlna uwage zashuguja: systemy
informatyczne wspomagajace zarzadzanie, controlingowe (system GPS)oraz
rozwigzania transportowe tj. transport samochodowy oraz lotniczy.

Skuteczny controling w turystyce, a szczegélnie w przewozach o0sob
(turystow) autokarami, moze by¢ realizowany poprzez Globalny System
Pozycjonowania (GPS), ktory wykorzystywany jest w celu ciagtego
i systematycznego realizowania podstawowych funkcji zarzadzania (planowania,
organizowania, motywowania i kontroli). System zostal opracowany z mysla
o doktadnym, szybkim i niezawodnym przeptywie informacji dotyczacej biezacej
pozycji ruchomego obiektu.

Na $wiecie zainstalowanych jest 15 milionow odbiornikow systemu GPS.
Sposrod réznych wersji tego rozwiazania, na ogot wykorzystywany jest System
Rejestracji Trasy GPS 6100 TXD. Urzadzenie sktada si¢ z dwoch elementow:
odbiornika oraz kasety zawierajacej zapis trasy. Program ten wyswietla
kolejne punkty trasy na podktadzie doktadnych map cyfrowych zawierajacych
uaktualniane informacje (drogi, miasta, wioski, itp.). Przyktadowy obraz trasy
pojazdu przedstawiono na rycinie 13.

42



ZINTEGRCWANE 5YSTEMY INFORMATYCZNE, SYSTEM GPS
PEZEDSIEBIORSTWO TURYSTYCZNE @
DZI4F MARKETINGU I SPRZEDAZY :
z
F A
T R
I PODSYSTEMY TRANSPORTOWE i
K
D
s z
A
E N
I
z E
A
R L
7z 0]
A i
g 5
T
4 ¥
N o
I z
A N
E

INFRASTEUKETUEA
TURYSTYCZMNA

Preeplyw informacit w systemie informatycznych oraz GP3

Ryc. 11.  Model tancucha logistyczny przedsigbiorstwa turystycznego. Zrodto: Opracowanie
wiasne na podstawie http://www.triada.pl/, http://www.zamkipolskie.com/,
http://www.nawigatornia.pl/,http://commons./Boeing_737,http://www.pkp.pl/
http://www.polferries.com.pl/,http://www.autokary.biz/

Kazdy zapisany punkt (strzalka na ekranie) zawiera informacj¢ dotyczaca
daty, godziny zapisu, polozenia geograficznego, predkosci w chwili zapisu,
numeru samochodu czy zuzycia paliwa. Podczas przegladania trasy na biezaco jest
wyswietlana liczba przejechanych kilometrow, czas jazdy, postojow i zatrzyman,
predkos¢ srednia czy maksymalna.

Dotychczasowe rozwazania wskazuja, ze zard6wno w misji firmy
turystycznej, jak i w praktyce jej dziatalnos$ci powinny by¢ silnie akcentowane
walory bezpieczenstwa oraz jakosciowe, i to we wszystkich dziedzinach jej
funkcjonowania.
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Ryc. 12.  System GPS (Gotembska i Szymczak 2000, s. 101)

Ryc. 13.  Obraz trasy — odczyt GPS

Mozna zauwazy¢, ze mimo kryzysow, ktére u progu XXI wieku wstrzasatly
$wiatowym rynkiem przewozow lotniczych spektakularnych katastrof lotniczych
nieraz zdajacych si¢ uktada¢ w czarne serie, transport lotniczy nie ma godne;j
alternatywy w nowoczesnym $wiecie.
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Przystapienie Polski do Unii Europejskiej zaowocowato wigksza liczba
klientow zarowno tradycyjnych linii lotniczych, jak i tanich linii upowszechniajacym
si¢ na polskim rynku. W 2004 roku wszystkie krajowe lotniska obstuzyty ponad
7 mln pasazerow, co jest wigksza liczba w poréwnaniu 2003 rokiem. W stosunku
jednak do lotniska we Frankfurcie, ktore odprawito 50 min pasazerdéw, widac
wyraznie dystans dzielacy nas od innych krajow. Nalezy przy tym popodkreslic,
ze prognozy dla Polski sa sprzyjajace. Wsrod segmentow rynku lotniczego, ktore
w Polsce beda sig¢ rozwija¢ najbardziej dynamicznie nalezy wymieni¢ przede
wszystkim przewozy niskokosztowe (www.tur-targi.pl).

Aktualnie z lotnisk polskich mozna dolecie¢ przewoznikami sieciowymi
bezposrednio do 35 krajow i 53 miast w Europie, na Bliskim Wschodzie,
w polnocnej Afryce i podlnocnej Ameryce. Polska pozostaje europejskim
rynkiem o znaczeniu przede wszystkim lokalnym. Nie ma obecnie podstaw do
uruchomienia bezposrednich pozaeuropejskich potaczen na wigksza skalg.
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Ryc. 14.  Przychody ze sprzedazy linii lotniczych na $wiecie (mld USD).

W transporcie lotniczym z punktu widzenia bezpieczefnstwa przewozow
pasazerskich wazne znaczenie odgrywaja dziatania w obszarach przedstawionych
na rycinie 16

Z punktu widzenia pasazerow i firm korzystajacych z ustug przewozowych
oraz lotniskowych (np. firm turystycznych, turystow, innych) istotne znaczenie
odgrywaja migdzy innymi: ustugi cateringu, Cargo czy obstuga handlingowa.
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Ryc. 15, Wielkosci przewozow lotniczych w ruchu regularnym na $wiecie w latach 2000-2004.
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Rys. 16.  Podstawowe kierunki zabezpieczenia przewozow lotniczych
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Ustugi cateringu lotniczego $wiadcza wyspecjalizowane firmy,
przygotowujace réznorodne menu: dania zimne i gorace, $niadania, lunche,
obiady, a takze positki specjalne, ktore pasazerowie moga wybra¢ podczas
rezerwacji biletu lotniczego. Zestawy odpowiadaja roznym wyznaniom religijnym
(np. koszerne, muzutmanskie), wskazaniom zdrowotnym (np. bezglutenowe,
niskottuszczowe) i upodobaniom kulinarnym pasazeréw (np. wegetarianskie).

Ustugi Cargo obejmuja powierzchnie magazynowe oraz wynajmowanie
pomieszczen biurowych. W dziatalno$ci magazynowania obowiazuje wysoki
standard techniczny gwarantujacy obstuge powierzonych przesytek lotniczych
w optymalnych warunkach. W kompleksach magazynowych wystepuja
pomieszczenia chlodnicze, ktorych temperatura jest dostosowywana do
indywidualnych potrzeb klientow i1 wiele magazynéw przeznaczonych do
obstugi przesytek specjalnych takich, jak: zywe zwierzeta, kosztownosci, poczta
dyplomatyczna, materiaty radioaktywne oraz wiele innych.

Obstuga handlingowa (m.in. zatadunkiem i roztadunkiem bagazu,
wywazaniem samolotow, transportem pasazerow po ptycie lotniska, wypychaniem
i holowaniem) zajmuja si¢ wyspecjalizowane firmy, ktére prowadza obstuge
plytowa, czyli kompleksowa obstuge naziemna samolotéw w nastepujacych
obszarach dziatalnos$ci:

1. Planowanie zatadunku i wywazanie samolotow.

2. Zatadunek i roztadunek bagazu oraz frachtu, wypychanie i holowanie
samolotdw, transport pasazerdw po plycie lotniska, odladzanie samolotow,
kompleksowa obshuga bagazu pasazerskiego, obstuga naziemna samolotu
z wykorzystaniem specjalistycznego sprzgtu handlingowego.

3. Sprzatanie i wyposazenie poktadow samolotow, a takze obstuga
samolotowej instalacji wodne;.

4. Odprawa pasazeroéw i bagazu w ruchu zagranicznym i krajowym.

W transporcie samochodowym (autokarowym) kluczowe znaczenie

odgrywaja postanowienia konwencji AETR? (ryc. 17). Ponizej omowiono
najwazniejsze jej regulacje.

2 Umowa AETR ma zastosowanie do kazdego panstwa, ktore przyjelo jej zasady, kazdego migdzynarodowego
przewozu drogowego wykonywanego pojazdem zarejestrowanym na terytorium danej lub kazdej strony umowy.
Stronami umowy sa 32 panstwa europejskie, w tym Rosja, Litwa, Biatoru$ oraz kilka panstw azjatyckich,
bytych republik radzieckich. Polska ratyfikowata umowg dotyczaca pracy zatdg pojazdow wykonujacych
migdzynarodowe przewozy drogowe-zwana AETR, w 1992 r. weszta w zycie z dniem 1 pazdziernika 2002 r.
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OKRES PROWADZENIA POJAZDU

Calkowity czas kierowania pojazdami samochodowymi (autokarem)
pomigdzy kazdymi dwoma okresami dziennego odpoczynku lub migdzy okresem
dziennego i tygodniowego odpoczynku nie moze przekroczy¢ dziewieciu godzin.
Czas ten moze by¢ przedtuzony dwukrotnie w kazdym tygodniu do dziesigciu
godzin. Kierowca musi wzia¢ tygodniowy okres odpoczynku po nie wigcej niz
szesciu dziennych okresach prowadzenia. Moze on by¢ odroczony do konca
szostego dnia, jesli taczny czas prowadzenia w ciggu szesciu dni nie przekracza
wielkos$ci maksymalnej, odpowiadajacej szeSciu dziennym okresom prowadzenia.
Catkowity okres kierowania pojazdami samochodowymi w kazdym okresie
dwutygodniowym nie moze przekroczy¢ 90 godzin.

PRZERWY W PROWADZENIU POJAZDOW

1. Po cztero i poétgodzinnym okresie prowadzenia kierowcy przystuguje
co najmniej 45-minutowa przerwa, chyba ze zaczyna si¢ czas
odpoczynku.

2. Przerwa moze by¢ zastapiona odpoczynkami trwajacymi co najmniej
pigtnascie minut, rozlozonymi na czas prowadzenia lub bezposrednio
po tym okresie, zgodnie z punktem 1.

3. Podczas przerw kierowca nie moze wykonywa¢ innej pracy. Czas
oczekiwania i czas niepo$§wigcony prowadzeniu, spedzony w pojezdzie
bedacym w ruchu, na promie lub w pociagu, nie traktuje sig jako ,,inna
praca”.
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Ryc. 17. Wybrane warianty czasu kierowania
4. Przerwy przestrzegane na podstawie powyzszych zasad nie moga by¢
traktowane jako dzienne okresy spoczynku.

CZAS ODPOCZYNKU

W kazdym 24-godzinnym okresie kierowca korzysta z dziennego czasu
odpoczynku wynoszacego co najmniej jedenas$cie kolejnych godzin. Ten okres
moze by¢ skrocony do minimum dziesigciu kolejnych godzin, nie czg$ciej niz
trzy razy w kazdym tygodniu, pod warunkiem, ze przed uptywem nastgpnego
tygodnia otrzyma rownowazny okres odpoczynku, bedacy rekompensata. Kiedy
odpoczynek nie jest skrocony zgodnie z przedstawionymi zasadami, moze by¢
wykorzystany w dwoch lub trzech oddzielnych okresach w ciagu dwudziestu
czterech godzin, z ktérych jeden musi trwaé przynajmniej osiem kolejnych
godzin. Wowczas minimalna dtugo$¢ odpoczynku jest zwigkszona do dwunastu
godzin.

W kazdym okresie 30-godzinnym, gdy pojazd jest prowadzony co najmnie;j
przez dwoch kierowcow, kazdy kierowca jest uprawniony do odpoczynku
trwajacego nie mniej niz osiem kolejnych godzin.
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W kazdym tygodniu jeden z okresow odpoczynku przedluza si¢ jako
odpoczynek tygodniowy do ogdlnej liczby czterdziestu pigciu kolejnych godzin.
Taki czas moze by¢ skrocony do minimum trzydziestu sze§ciu godzin w miejscu
normalnej bazy pojazdu lub zamieszkania kierowcy albo moze by¢ zmniejszony do
minimum dwudziestu czterech kolejnych godzin, jesli jest odbierany gdzie indziej.
Kazde skrocenie bedzie rekompensowane rownowaznym okresem odpoczynku,
odbieranym tacznie przed uplywem trzeciego tygodnia nastepujacego po tygodniu,
ktorego dotyczy czas odpoczynku. Tygodniowy okres odpoczynku rozpoczynajacy
si¢ w jednym tygodniu i kontynuowany w nastegpnym moze by¢ dolaczony do
ktoregokolwiek z tych tygodni. Dzienny czas odpoczynku moze by¢ wykorzystany
W pojezdzie, jezeli jest on wyposazony w miejsce do spania i znajduje si¢ na postoju.

Przytoczone zasady maja wymiar kategoryczny. W praktyce oznaczaja, ze
planujac impreze turystyczng (wycieczke autokarowa) w pierwszej kolejnosci
nalezy uwzgledni¢ czas kierowania, a nastgpnie do tak opracowanego
harmonogramu dostosowac program wycieczki. Na przyktad, planujac wycieczke
do okreslonego miejsca w odlegtosci 2000 km od punktu rozpoczgcia wycieczki,
nalezy uwzgledni¢ nastgpujace zagadnienia:

- $rednia predkos¢ (np. 85 km/h),

- niezbedny czas kierowania (2000 km : 85 km = 23 h 52 min),

- maksymalny czas kierowania jednego kierowcy 9,

- liczba kierowcow do obstugi zaplanowanej wycieczki (23 h 52 min:

9 godzin = 2,61 kierujacego).

Poniewaz w cyklu 30-godzinnym kazdy z kierowcow musi odpoczaé
minimum osiem godzin, wystarczy zaplanowaé¢ dwoch kierowcow i podzieli¢
tras¢ na dwa odcinki z noclegiem. Pozostata czg$¢ trasy bedzie realizowana
po zakonczeniu pierwszego cyklu jazdy. Bezwzgledne przestrzeganie
przedstawionych zasad jest gwarancja bezpieczenstwa w przewozach osob
autokarami na dalekich trasach.

Zarzadzanie informacjami to wspolczesnie domena zintegrowanych
systemow informatycznych. Ponizej przedstawiono podstawowe cechy, ktore
wyrozniaja zintegrowane systemy zarzadzania (ZSI).

1. Budowa modutowa, umozliwiajaca ich etapowe instalowanie

i wdrazanie.

2. Kompleksowos¢ funkcjonalna, wigc objecie wszystkich sfer dziatalnosci
techniczno-ekonomicznej przedsigbiorstwa, w tym réwniez produkcji,
ktora z reguty nie jest wspomagana przez systemy nizszych klas.

3. Zaawansowanie merytoryczne, czyli przejscie na poziom informacyjno-
decyzyjny, wbudowanie mechanizméw swobodnej ekstrakcji danych,
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wariantowania, optymalizacji, prognozowania, a takze oparcie systemow
na koncepcjach takich, jak: zarzadzanie logistyczne tzw. rozszerzonym
lancuchem dostaw z realizacja zamdéwien w czasie oczekiwanym,
sterowanie produkcja zgodnie ze standardami MRP II i ERP, kompleksowe
zarzadzanie jakoS$cia zgodnie z ideami TQM oraz standardami ISO 900x.

4. Wysoki stopien integracji procedur i danych zaré6wno wewnatrz
poszczegdlnych modutdw, jak i w potaczeniach miedzymodutowych.

5. Orientacja procesowa, czyli przygotowanie systemu do kompleksowe;j
obshugi informacyjnej poszczegélnych procesow gospodarczych,
a nieokreslonych elementow struktury organizacyjnej przedsigbiorstwa.

6. Skalowalno$¢, wigc zdolnos¢ do zwigkszania zakresu funkcjonalnego
i informacyjnego systemu oraz jego parametrow eksploatacyjnych
W miar¢ wzrostu potrzeb 1 wymagan uzytkujacego go przedsigbiorstwa.

7. Elastyczno$¢ strukturalna i funkcjonalna systemu, umozliwiajaca
nie tylko maksymalne dostosowanie $rodowiska programowego do
charakterystyk przedsigbiorstwa podczas pierwotnej instalacji systemu,
ale rowniez pozwalajaca na jego dynamiczne dopasowywanie do
zmieniajacych si¢ wymagan i potrzeb uzytkownikow.

8. Otwarto$¢ na otoczenie informacyjne, czyli zdolno$¢ rozszerzania
aplikacji o nowe moduty oraz tworzenia interfejsow do systemow
zewngtrznych; szczegdlnie jest ona widoczna w ostatnich latach, gdy
z jednej strony tzw. systemy bazowe sa rozbudowywane o kolejne moduty
funkcjonalne (m.in. rozwigzania SCM i CRM), z drugiej za$ ,,otwieraja”
si¢ na dynamicznie rozwijajaca si¢ sfere gospodarki elektroniczne;j.

9. Ograniczona liczba sprzedanych i eksploatowanych w kraju systemow,
z ktorych zdecydowana wigkszo$¢ to rozwiazania $wiatowe (czyli
opracowane przez wytworcow znanych na rynku migdzynarodowym).

10. Wysokacenazakupulicencji(odkilkudziesigciutysigcy dokilkumilionow
ztotych za wielomodulowy system w konfiguracji przeznaczonej dla
kilkudziesigciu rownolegle pracujacych uzytkownikow), z zauwazalna
ostatnio tendencja do jej spadku.

11.Dlugi na ogdt cykl zycia systemow, zwiazany z jednej strony ze
wskazanymi znacznymi kosztami takiej inwestycji oraz trwajacym od 12
do 36 miesigcy cyklem implementacyjno-wdrozeniowym (Niedzielska
2002, s. 310-311).

W tym zakresie w firmach turystycznych wykorzystywane sarézne rozwigzania

oraz systemy informatyczne. Mozna wigc wymieni¢ START, system ,,alltrim” oraz
zaawansowane Zintegrowane Systemy Informatyczne (ZSI) - CRM.

51



Komputerowy system rezerwacji (START) umozliwia integrowanie
funkcji rezerwacji w turystyce z uwzglednieniem potaczen lotniczych, morskich,
autokarowych i innych. Wsrdd jego zalet mozna wymieni¢: nieograniczony
czas pracy, dostgpnos¢ do systemu, krotki czas uzyskiwania informacji,
szybkie rozpowszechnianie wiadomosci o ofertach turystycznych, duze walory
przetwarzania znacznej liczby informacji na potrzeby odbiorcy informacji.

System ,,alltrim” sktada si¢ z nastepujacych elementéw sktadowych:

- modul programu obstugi gastronomii GASTRO,

- modut Gastro Szef,

- modul obstugi hotelowej CHART.

Modut GASTRO jest typowym programem obstugi zaplecza restauracji,
ktory wspotpracuje z kasami rejestrujacymi roznych typow. Pozwala on
w precyzyjny sposob rozliczy¢ cala dziatalno$¢ gastronomiczna, wykonujac
nastgpujace funkcje: wydruk faktur VAT, wspolpraca z systemami hotelarskimi,
realizacja platnosci w recepcji, kontynuowanie rachunku przez nieograniczony
okres, np. caly miesiac, mimo zerowania kas, natychmiastowa wspotpraca
z programem GASTRO i biezaca kontrola standéw magazynowych, wprowadzenie
kart ptatniczych umozliwiajacych bezgotéwkowe operacje w calym lokalu itp.

Gastro Szef. Modut jest przeznaczony do prowadzenia gospodarki
magazynowej w firmach gastronomicznych, ktéry z jednej strony umozliwia
wprowadzanie wszelkichdokumentow magazynowychzwiazanychzprzychodami
surowcow, a z drugiej strony generuje dokumenty sprzedazy, na podstawie
ktorych prowadzone sa rozchody surowcoéw z wykorzystaniem receptur.

Gastro POS - program dajacy mozliwos¢ szerokiej konfiguracji sprzedazy,
systemow rabatow dla statych klientow, umozliwiajacy raportowanie archiwalnej
sprzedazy, wystawianie faktur VAT, a takze umozliwiajacy wspolpracg z wieloma
urzadzeniami: drukarkami fiskalnymi, zaméwieniami i rachunkami, wagami,
czytnikami kart magnetycznych i zblizeniowymi, czytnikami kodow kreskowych,
dozownikami alkoholi, bonownikami zdalnymi.

Modul CHART to zbior programoéw stuzacych do wszechstronnego
administrowania praca hotelu, ktéry moze pracowac w wersji jednostanowiskowej
i sieciowej. System sktada si¢ z nastgpujacych modutdéw i programow:

- konfiguracja hotelu,
recepcja, zestawienia,

- archiwizacja danych,

- centrum.

Program Konfiguracja Hotelu umozliwia ustawienie rozmieszczenia pokoi
na pigtrach hotelu, przyporzadkowanie im okreslonego standardu i wyposazenia,
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tak aby program hotelowy pracowal w konfiguracji odpowiedniej do potrzeb
danego hotelu.
Modul recepcja zastgpuje tradycyjna ksiazke meldunkowa hotelu.
W momencie wymeldowania goscia umozliwia automatyczne rozliczanie za
pobyt, wykonane rozmowy telefoniczne i dodatkowe ustugi $wiadczone w hotelu.
Program hotelowy umozliwia meldowanie i wymeldowywaniu gosci,
wykonujac za recepcjonist¢ wiele operacji. Ma mozliwos¢ wspotpracy
z programem magazynowym GASTRO SZEF, co pozwala na przekazywanie
do programu recepcyjnego listy towaréw sprzedawanych w recepcji hotelu,
a nastgpnie monitorowanie tej sprzedazy (aktualizacja stanow magazynowych).
Archiwizacja danych stuzy do:
- sprawdzania czy dany gos$¢ byt juz kiedykolwiek zameldowany
w hotelu,

- przechowywania informacji o wszystkich meldunkach w hotelu,

- przechowywania danych o wszystkich rachunkach wystawionych
w hotelu,

- przechowywania danych o wszystkich dowodach wptaty i dowodach

wyplaty wystawionych w hotelu.

Program CHART wspotpracuje z centralami, ktore po wykonaniu
polaczenia wychodzacego przez abonenta wysylaja rekord taryfikacyjny na
ztacze drukarkowe. Rekord taki musi zawierac nastgpujace informacje:

- godzing rozpoczecia (zakonczenia) rozmowy,

- datg rozmowy,

- czas trwania rozmowy,

- numer wybierany (docelowy),

- numer abonenta wykonujacego rozmowe,

- koszt rozmowy lub ilos¢.

CRM (Customer Relationship Management; ang. zarzadzanie relacjami
z klientami) — system informatyczny do zarzadzania kontaktami z klientami,
faczacy funkcj¢ marketingu, analizy i automatyzacji sprzedazy. Rozumiany
szerzej jest sposobem budowania strategii marketingowych na podstawie
badan zadowolenia i lojalnosci klientdw, co ma przynies¢ zwigkszenie korzysci
dlugoterminowych (Jednaka 2002, s. 110).

Systemy klasy CRM sa informatycznym narzedziem wspomagajacym
kreowanie statych wigzi z klientem. Dlugotrwale zwiazki z klientem przynosza
lepsze poznanie jego potrzeb i owocuja przeniesieniem wspoltpracy z oficjalnej na
oparta na wspdlnych wartosciach, najczesciej przyjazni i zaufania. Wyrafinowani
klienci oczekuja od firm spolecznego podejscia, wsparcia i zrozumienia dla
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spraw publicznych, a takze szczerosci w dziataniach. Chetniej sa lojalni wobec
firm, ktore popieraja wyznawane przez nich wartosci. Na produkty i uslugi
patrza przez pryzmat opinii o firmie, gdyz ona warunkuje ich decyzje. Takie
podejscie zapewnia satysfakcje klienta, natomiast klient usatysfakcjonowany
to bardziej lojalny, a dzigki klientom lojalnym firma moze generowa¢ wigksza
sprzedaz i osiagnac nizsze koszty operacyjne. Rozwiazania CRM opieraja si¢ na
tradycyjnych i nowoczesnych, teleinformatycznych kanatach komunikacyjnych
i synchronizuja informacje o kliencie pochodzace z r6znych systemow instytucji.
Gromadzona nieustannie wiedza o kliencie pomaga podejmowaé wilasciwe
decyzje oraz opracowac odpowiednie strategie rynkowe. Oprogramowanie CRM
poprzez zautomatyzowanie zarzadzania kontaktami z klientami realizuje gtowne
zadania:

- indywidualizacja obslugi masowego klienta,

- minimalizacja kosztéw zwiazanych z obstuga klienta,

- zapewnienie lojalnosci klientow.

Nalezy podkresli¢, ze system CRM tworza pracownicy, a nie program
informatyczny. CRM jestjednoczesnieikoncepcjazarzadzania przedsigbiorstwem
i instytucja oparta na doskonatej znajomosci klientow i dostosowaniu dziatan
organizacji i produktow do ich potrzeb (Jednaka 2002, s. 110).

W aspekcie omdéwionych rozwiazan informatycznych, w firmie turystyczne;j
wazne znaczenie odgrywaja systemy zintegrowane. Maja one wplyw na
optymalizowanie dziatan i proceséw wystepujacych w tych przedsigbiorstwach
takze w zakresie logistyki.

WNIOSKI

1. Logistyka moze by¢ postrzegana jako dyscyplina naukowo-badawcza
wspierajaca oraz wzmagajaca procesy integracyjne przedsigbiorstw
turystycznych.

2. Logistyka dostarcza metody pozwalajace na optymalizacje procedur
i procesow wystepujacych w turystyce.

3. Z analizy dziatalnosci firm turystycznych wynika potrzeba wprowadza-
nia systemow logistycznych umozliwiajacych skuteczniejsze ich funk-
cjonowanie.

4. Modelem dla polskich firm turystycznych moze by¢ koncepcja
touroperatoréw, z ktérej wynikaja wysokie wymagania stawiane
rowniez logistyce.
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5. W branzy turystycznej wytania si¢ model przedsigbiorstwa
wielobranzowego, np. zajmujacego si¢ dziatalno$cia turystyczna,
przewozowa oraz consultingowa, co oznacza systemowe podejscie do
logistyki przedsigbiorstwa turystycznego.

SUMMARY
LOGISTICS IN TOURISM - THEORY AND PRACTICE

The main aim of this paper is to present the applications of logistics in tourism,
pointing to its theoretical and practical dimensions. The theoretical part contains selected
definitions of the term ‘logistics’, the meaning of which remains in a cause and effect relation
to the essence of tourism. The practical part discusses the following issues: a systemic
approach to logistics in tourist companies, hotel services in the context of logistic processes
and the applications of logistics in hotels, model solutions of hotel logistics and the effects
of logistics on economic processes and the tour operators’sector.

It should also be emphasized that the author, on the basis of a conducted analysis,
worked out and presented in this paper, a model of a logistic chain of a tourist company,
stressing its practical and universal applications. Subsequent parts of the paper focus
on the issues regarding the assumptions underlying the AETR convention and having a
significant impact on the safety of coach transportation of people and the possibility of
using computer systems to support the business activity of tourist companies, such as:
START, the ‘alltrim’ system and advanced Integrated Computer Systems — CRM. The
conclusions concentrate on the special importance of logistics in tourism.
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