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WSTEP

Wspdtczesna logistyka ma bardzo szeroki zakres oddzialywania oraz zastosowania
w praktyce gospodarczej, niezaleznie od rodzaju prowadzonej dziatalnosci. Nie skupia
si¢ ona na funkcjonowaniu w pojedynczym konkretnym przedsigbiorstwie, tj. tylko
i wylacznie w skali mikroekonomicznej, lecz wchodzi poprzez swoja funkcjonalnosé
w zakres mezo-, meta- i makroekonomii, obejmujac cate galezie gospodarki, grupy
przedsigbiorstw tych samych lub réznych branz, caly kraj, grupg krajéw, a takze caly
$wiat, co wspolczesnie przejawia si¢ globalnym wymiarem logistyki. Logistyka w od-
niesieniu do wspdlczesnej turystyki swoja funkcjonalnoscig i zadaniami obejmuje
rézne plaszczyzny obstugi ruchu turystycznego, takie jak:

— czg$¢ przedsigbiorstwa turystycznego (np. logistyka w obrebie recepcji
hotelowej),

— cafe przedsi¢biorstwa (logistyka obiektu noclegowego, gastronomicznego,
biura podrézy),

— grupy przedsigbiorstw jednorodnego produktu (np. logistyka w sieci i taricu-
chu hotelowym),

— grupy przedsi¢biorstw komplementarnych wobec siebie (np. logistyka obstu-
gi turysty w biurze podrézy w ramach realizowanego pakietu turystycznego,
taczacego w jeden tanicuch dostaw ofert ustugowych wiele podmiotéw stano-
wiacych tenze pakiet ustugowy),

— danej przestrzeni turystycznej (np. logistyka obstugi turystycznej w danej

miejscowosci turystycznej czy regionie),
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— danego kraju (planowanie i organizacja podrézowania do miejsc atrakcyjnych

we wlasnym kraju),

— danego kontynentu (planowanie i organizacja podrézowania do miejsc atrak-

cyjnych w obrebie jednego kontynentu),

— catego globu (turysci w swoim podrézowaniu nie ograniczajg si¢ do wlasnego

otoczenia, ale przedmiotem konsumpcji jest niekiedy caly swiat, np. podréze
z jednego kontynentu na drugi, realizowane réznymi srodkami transportu).

Jedna z branz i rodzajéw dziatalnosci gospodarczych opisanej w niniejszej publi-
kacji, opierajaca swoje funkcjonowanie na sprawnie dziatajacym systemie logistycz-
nym, jest turystyka, ze szczegélnym uwzglednieniem transportu turystycznego, hote-
larstwa i gastronomii. Wsp6czesna dziatalnos¢ turystyczna i tworzony w jej obszarze
produkt turystyczny bez tzw. kleju logistycznego nie moga wiasciwie funkcjonowa,
poniewaz istota tej branzy sa: sprawne przemieszczanie si¢ turystow jako klientéw
oraz ich szybkie docieranie do miejsc docelowych podrézy, niezaleznie czy organiza-
¢ja podrézy ma charakter indywidualny, czy tez dostarczany jest produkt w postaci
gotowego pakietu przez roéznych organizatoréw podrézy. Proces i obstuga logistyczna
pelnia przez dziatania i zadania organizatora wyjazdu (biura podrézy lub klienta in-
dywidualnego przy organizacji samodzielnej) funkcje koordynatora dziatan wszyst-
kich niezb¢dnych $wiadczen i ustug, ktdre stanowia zakres obstugi. Proces obstugi
turystycznej w przypadku zorganizowanego produktu turystycznego jest najczgsciej
dynamiczny i zlozony. Wszystkie elementy wyjazdéw turystycznych powinny by¢
na wlasciwym miejscu i we wlasciwym czasie dostarczane i realizowane. Na proces
obstugi turystycznej wplywa wiele waznych czynnikéw, zwlaszcza ekonomicznych,
spolecznych, politycznych, geograficznych oraz kulturowych. Moga one usprawnié¢
calg obstugg i nalezy wzia¢ je pod uwage podczas tworzenia i realizacji tego proce-
su, a nastgpnie w trakcie skutecznego zarzadzania nim. Czynniki te moga réwniez
utrudnia¢ dziatanie takiego procesu organizacji podrézy, czego przyktadem sa zmiany
spoleczno-gospodarcze spowodowane pandemiag COVID-19 (np. ograniczenie, a na-
stepnie czasowy zakaz podrézowania), zagrozenia o charakterze migdzynarodowym
(np. wojna na Ukrainie czy na Bliskim Wschodzie, terroryzm, ograniczenia lub zakaz
wjazdu do wielu panistw), zmiany klimatyczne (np. powodzie, anomalie pogodowe,
tsunami).

Dobrze dziatajacy system logistyczny kazdego przedsi¢biorstwa jest konsekwen-
¢ja wdrazania systemowej koncepcji w logistyce oraz przejawem integracji wszystkich
funkcji, proceséw logistycznych w konkretnym przedsi¢biorstwie zar6wno w rozumie-
niu integracji poziomej, pionowej, jak i hierarchicznej. W przypadku przedsigbiorstw



turystycznych identyfikacja problematyki logistycznej nie jest weale taka prosta, po-
niewaz wspdlczesny produkt turystyczny nie jest jednorodny oraz skfada si¢ z wielu
réznych elementéw wzajemnie si¢ uzupetniajacych, co powoduje, ze w obstudze tu-
rystycznej nie ma si¢ do czynienia z jednym rodzajem przedsigbiorstwa, ale z wieloma
réznymi przedsigbiorstwami, ktore w procesie $wiadczenia ustugi turystycznej musza
dziata¢ wobec siebie w sposéb komplementarny. Elementem wsp6lnym tychze przed-
sigbiorstw i $wiadczonych ustug jest to, ze to nie produkt jest przemieszczany do kon-
sumenta (brak cech klasycznej logistyki, w ktérej analizuje si¢ dostarczanie produkeu
od producenta do konsumenta), ale wlasnie klient do produktu, a w szczegdélnosci
do konkretnego waloru turystycznego czy tez odpowiednio zagospodarowanej prze-
strzeni turystycznej, w ramach ktérej turysci przemieszczajg si¢, kupuja rézne ustugi
i dobra rzeczowe, oraz zmieniaja swoje miejsce pobytu. Samo przemieszczenie turysty
nie jest jedyne w systemie logistyki obstugi turystycznej. Za turysta ,,przemieszczajg
si¢” informacje, $rodki platnicze, towary, inne ustugi. Potrzebne sa centra logistycz-
ne, dostgp do réznych zasobéw (np. pracownikéw) i surowcédw; niezbedne sg takze
magazyny i centra dystrybucji — bez tego jakos¢ kompleksowej obstugi turystycznej
bedzie na niewystarczajacym poziomie i nie zaspokoi potrzeb oraz oczekiwan wspét-
czesnego turysty. W turystyce Swietnie sprawdzaja si¢ réwniez takie metody i techniki
logistycznej jak just in time oraz door to door. Obstuga i logistyka w turystyce wymaga
réwniez dostepu i zastosowania aplikacji oraz systeméw informatycznych, potrzeb-
nych m.in. do:

— rezerwadji ustug hotelarskich, gastronomicznych czy transportowych,

prowadzenia dziatalnosci cateringowej,

— organizacji imprez turystycznych czy eventéw (np. sprzedaz biletéw),

prowadzenia dzialan marketingowych i sprzedazowych przez firmy
turystyczne.

Wspotczesnie niezbednymi narzedziami w funkcjonowaniu logistyki turystycz-
nej staja si¢ elektroniczne mapy i aplikacje nawigacyjne instalowane na réznych urza-
dzeniach mobilnych, usprawniajace sam proces przemieszczania si¢ oraz pozwalajace
lepiej zaplanowa¢ podréz. Podobna funkcje petnia w tym zakresie wspomniane weze-
$niej elektroniczne systemy rezerwacji ustug turystycznych.

Dziatalnos¢ turystyczna jest umiejscawiana w okreslonej przestrzeni geograficz-
nej dzigki zglaszanym przez podrézujacych potrzebom na okreslone i jednoczesnie
niezbedne ustugi oraz $wiadczenia nierozerwalnie zwiazane zaréwno z samym po-
drézowaniem (np. ustugi transportowe, informacyjne, przewodnickie, posrednictwa

i organizacji), jak i z codziennym bytem czlowieka (np. ustugi gastronomiczne, nocle-
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gowe). Dzigki temu przestrzen geograficzna przeksztalca si¢ w przestrzen turystyczng
z wystgpujacym na jej obszarze zidentyfikowanym ruchem turystycznym. Nowa prze-
strzeni jest wigc zalezna od wystgpowania naturalnych warunkéw na danym terenie
oraz jej nasycenia wytworami ludzkiej pracy (antropogenicznymi, tj. infrastruktura
turystyczng i okoloturystyczna). Turystyczne potrzeby cztowieka zwigzane z podré-
zowaniem i przemieszczaniem si¢ oraz wszelkie walory turystyczne staja si¢ gléwnym
wyznacznikiem zréznicowania przestrzennego proceséw logistycznych, zachodzacych
na rynku turystycznym, zarébwno w aspekcie globalnym, jak i lokalnym. Odzwiercie-
dlajg one aktualng — i okreslaja przyszta — struktur¢ podmiotowg rynku turystyczne-
go, z uwzglednieniem w gtéwnej mierze aspektéw podazowych i popytowych. Analiza
funkcjonowania réznych przestrzeni turystycznych pokazuje, ze jednym z najwaz-
niejszych uwarunkowan rozwojowych kierujacych ruch turystyczny do okreslonego
miejsca (nazywanego czgsto ,destynacja turystyczng’), jest funkcjonujaca na danej
przestrzeni rynku okreslona i niezbedna infrastruktura turystyczna i okototurystyczna
oraz zréznicowana, np. specyfika wystgpowania w danym miejscu waloréw turystycz-
nych, podaz ustug turystycznych, oferowanych przez réznych przedstawicieli branzy
turystycznej (w tym réwniez uzupetniajacej i towarzyszacej). Elementy te s podsta-
wowymi sktadnikami systemu logistycznego konsumowanej przestrzeni. Wspoétcze-
sny turysta, wybierajac dana destynacje, musi mie¢ logistycznie zapewniony dojazd,
warunki pobytu oraz powrét. Wszystko to stanowi szczegélny, turystyczny faricuch
wartosci logistycznych.

Znaczace miejsce w obstudze turystycznej zajmuja przedsigbiorstwa turystycz-
ne, wérdd keérych szczegdlnie wyrdzniaja si¢ przedsigbiorstwa hotelarskie, gastrono-
miczne, transportowe, organizacji i posrednictwa (biura podrézy). Ich oferta pozwala
bezposrednio i posrednio udostgpniaé logistycznie walory turystyczne podréznym
i odwiedzajacym, a co za tym idzie — réwniez je wzbogaca. Wymienione wczesniej
komponenty rynkowe sg od siebie wzajemnie uzaleznione i w znacznym stopniu
uzupelniaja si¢, a facznie przyczyniaja si¢ do rozwoju rynku turystycznego. Funk-
¢jonujaca na danym rynku infrastruktura turystyczna oraz dostgpna oferta ustugowa
przedsigbiorstw w potaczeniu z walorami oraz dostgpnoscig komunikacyjna stanowia
sktadowa atrakcyjnosci turystycznej danego celu podrézy oraz rynku turystycznego.

Podsumowujac, mozna stwierdzié, ze logistyka (a w szczegdlnosci zwiazany z nia
transport) stanowi integralng cz¢$¢ kazdej podrézy turystycznej, a rozwdj turystyki
w znacznym stopniu zalezy od rozwoju $rodkéw transportu. Uprawianie turystyki
jest zwiazane z wykorzystaniem réznych $rodkéw transportu, dlatego tez znaczenie

logistyki w turystyce wzrosto wraz rozwojem transportu oraz jego szerokim zastoso-
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waniem w podrézowaniu i przemieszczaniu sig. Po II wojnie $wiatowej nastapit przy-
spieszony rozwoéj turystyki, a wiele regionéw turystycznych uzyskato lepsza dostep-
no$¢. Wredy tez wzrosto zapotrzebowanie na dobrze funkcjonujaca logistyke tego,
co w turystyce jest najwazniejsze, czyli przemieszczanie si¢ turystéw. W turystyce,
w ramach systemu logistycznego zwiazanego z podrézowaniem szczegdlne miejsce
zaczeta zajmowaé odpowiednio rozwinigta infrastruktura logistyczno-transportowa
(np. sie¢ drég publicznych i prywatnych, linie i szlaki kolejowe, sie¢ tramwajowa
i trolejbusowa, dworce kolejowe, porty lotnicze, réznego rodzaje przystanki i miejsca
postoju, $ciezki rowerowe, chodniki), ktéra pozwolita na dotarcie do konkretnego
odwiedzanego miejsca turystycznego oraz na sprawne poruszanie si¢ wewnatrz nie-
go. Wspolczesnie do infrastruktury logistyczno-transportowej zalicza si¢ réwniez nie-
zbedne podczas podrézowania zaplecze techniczno-ustugowe, tj: stacje benzynowe,
wypozyczalnie samochoddw i innych pojazdéw (np. roweréw, hulajnég, jachtéw, 16-
dek)'. Coraz wigcej inwestuje si¢ takze w transport ekologiczny (niskoemisyjny) oraz

przyjazna Srodowisku infrastrukturg komunikacyjna, w tym szlaki rowerowe i wodne.

' A. Gardzisiska (2023), Formy transportu turystycznego, w: (red.) B. Meyer, A. Gardziriska, A. Sawiriska,
Wipdlczesna turystyka. Srodowisko — cztowiek — gospodarka, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu
Szczeciniskiego, Szczecin, s. 67.






Rozdziat 1

TURYSTYKA
JAKO DZIAEALNOSC GOSPODARCZA I RYNEK

Wspotczesna literatura ekonomiczna podaje wiele definicji pojecia ,turystyki” i nie

ma jednej, ogélnej o uniwersalnym charakterze. Turystyka jako aktywno$¢ spoteczna

i gospodarcza charakteryzuje si¢ ztozonoscia i wielofunkcyjnoscia oraz obejmuje wiele

dyscyplin naukowych'. Poszukujac wspélnego rdzenia we wspétczesnych definicjach

turystyki z perspektywy gospodarczej, mozna stwierdzi¢, ze jest ona definiowana

m.in. jako:

a)

b)

c)

d)

jedna z kluczowych dziedzin aktywnosci gospodarczych oraz specyficzna
dziatalno$¢ gospodarcza, a takze ogélnie dziat gospodarki definiowany jako
gospodarka turystyczna lub przemyst turystyczny;

aktywny czynnik rozwoju spolecznego i ekonomicznego réznych pozioméw
gospodarowania (od malej miejscowosci az po sfer¢ globalna);

zrédto koniunktury i rozwoju gospodarczego dla innych dziedzin gospoda-
rowania, ktére sprzyjaja aktywizacji ekonomicznej gmin i regiondéw, a tak-
ze stanowig trwaly element polityki gospodarczej i spolecznej paristwa oraz
w zakresie wspélpracy miedzynarodowej;

zrédto przychodéw wielu krajéw nie tylko europejskich, ktére opieraja
znaczng czg$é swoich budzetéw na oferowanym produkcie turystycznym
(w szczegdlnosei dotyezy to krajow, w ktérych udziat turystyki w PKB jest
wigkszy niz 5%); turystyka i zwigzane z nig podréze to wazny sektor §wiato-

wej gospodarki, generujacy ok. 7,6% globalnego PKB;

1

W. Kurek (red.) (2007), Tirystyka, PWN, Warszawa, s. 11-30.
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e) najbardziej rozwijajaca si¢ dziedzina zycia, przez wielu ekspertéw okreslana
jako motor lokalnego oraz globalnego wzrostu gospodarczego; wzrost ten
mierzony jest zarowno udziatem sektora w PKB danego kraju czy regionu
(np. Chorwacja — 26%, Grecja — 18,5%, Portugalia — 15,8%, Polska —
4,5%), jak i wartoscig bezposrednich i posrednich przychodéw z dziatalnosci
catego sektora (np. w 2022 r.: USA — ok. 2 bln USD, Chiny — 583 mld
USD, Niemcy — 353 mld USD);

f) gataz gospodarki wymagajaca stosunkowo duzych naktadéw inwestycyjnych;
branza turystyczna stymuluje wydatki inwestycyjne na infrastrukeure tury-
styczna (np. baza noclegowa, szlaki rowerowe, porty i przystanie jachtowe)
i okofoturystyczna (np. drogi, szlaki kolejowe, porty), srodki transportu
oraz konserwacje i rewitalizacj¢ dziedzictwa kulturowego i przyrodniczego
(naturalnego);

g) miejsce zatrudnienia i Zrédlo dochodéw sporej liczby oséb (pracowni-
kéw i 0séb prowadzacych dzialalno$¢ gospodarcza); globalne zatrudnienie
w branzy turystycznej osiaga ok. 300 mln oséb, i oznacza to, ze blisko co
dziesiate stanowisko pracy na §wiecie zwiazane jest z gospodarka turystyczna;
z analizy Swiatowego Forum Ekonomicznego wynika, ze turystyczne miejsca
pracy funkcjonuja w wigkszoéci przypadkéw w malych i §rednich przedsie-
biorstwach, a ok. 50% z tych miejsc pracy obsadzona jest przez kobiety;

h) beneficjent wykorzystania i zagospodarowania waloréw §rodowiska geogra-
ficznego i udostepniania turystom réznych przestrzeni turystycznych.

Wedtug K. Przectawskiego turystyka w jej szerokim znaczeniu to catoksztatt zja-

wisk ruchliwosci przestrzennej z dobrowolna czasowa zmiang miejsca pobytu, rytmu
i srodowiska zycia oraz wejécie w stycznos¢ osobistg ze §rodowiskiem odwiedzanym,
przede wszystkim przyrodniczym, kulturalnym, spolecznym i infrastrukturalnym?.

Wspotczesna turystyka jest zjawiskiem interdyscyplinarnym i odnosi si¢ do wie-

lu aspektéw zycia cztowieka, a w szczeg6lnosci aspektu spotecznego, psychologiczne-
go, kulturowego oraz gospodarczego (ekonomicznego).

W definicji sformutowanej przez B.W. Ciesielskiego , turystyka obejmuje ogét

czynnosci os6b, ktére podrézuja i przebywaja w celach wypoczynkowych, stuzbowych

2 K. Przeclawski (1997), Czlowick a turystyka. Zarys socjologii turystyki. ALBIS, Krakéw, s. 31.

3 M. Roman, A. Goérecka, M. Roman (2019), Wykorzystanie transportu pasazerskiego w rozwoju

turystyki, Wydawnictwo SGGW, Warszawa, s. 8.
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lub innych nie mniej niz 1 dobg i nie duzej niz rok bez przerwy poza swoim codzien-
nym otoczeniem”.

Termin ,turystyka” zaczal by¢ uzywany w Anglii w XVIII wieku — okreglano
nim podréze, gléwnie w celu uzupetnienia edukacji, na kontynent europejski. Na po-
czatku XIX wieku pojeciem tym objeto ogét wycieczek czy podrézy do miejsc atrak-
cyjnych krajobrazowo lub ze wzgledu na zabytki oraz wszelkie migracje o charakterze
naukowym czy przejSciowym. W okresie pézniejszym przeksztatcenia definicji tury-
styki podyktowane byly gléwnie przemianami o charakterze migracji turystycznych
oraz prébami uwzglednienia réznych zagadnieri (np. gospodarczych, spotecznych,
prawnych) zwigzanych z podrézowaniem’.

Czynniki, ktére wplywaja na przeksztalcenia znaczeniowe definicji turystyki:

— wielofunkcyjnos¢ samej turystyki — obejmuje réine dyscypliny nauko-
we (m.in. ekonomig, socjologie, psychologic, gospodarke przestrzenna,
geografi¢);

— liczne podmioty formulujace definicje — m.in. organizacje migdzynarodowe,
np. UNWTO, krajowe urzedy turystyczne czy statystyczne, uczelnie zajmu-
jace si¢ turystyka®.

Wspélczesnie Swiatowa Organizacja Turystyki (UNWTO) definiuje turystyke
jako ogét czynnosci oséb, ktére podrdzuja i przebywaja w celach wypoczynkowych,
stuzbowych lub innych nie dtuzej niz rok bez przerwy poza swoim codziennym oto-
czeniem, z wylaczeniem wyjazdéw, w kedrych gtéwnym celem jest aktywno$é za-
robkowa, wynagradzana w odwiedzanej miejscowosci. Definicja UNWTO zostala
przyjeta przede wszystkim do celéw statystycznych w ruchu migdzynarodowym, stad
m.in. wynika ograniczenie czasu podrézy do jednego roku’.

Zgodnie z klasyfikacja NACE? turystyka obejmuje nastgpujace obszary dziatal-
nosci (aktywnosci ustugowych i gospodarczych)’:

B.W. Ciesielski (2000), Ekonomika i zarzqdzanie przedsigbiorstwem turystycznym, Wydawnictwo
Politechniki Koszaliriskiej, Koszalin.

K. Wiktorowski (2006), Turystyka i ekologia w gospodarce wolnorynkowej. Znaczenie kategorii jakosci
w ekologii i turystyce, Akademia Rolnicza w Szczecinie, Szczecin, s. 11.

¢ W. Kurek (2007), op. cit., s. 11-30.
7 www.ptsmlodz.pl (dostep: 1.10.2024).
NACE - Statystyczna Klasyfikacja Dzialalnosci Gospodarczych w Unii Europejskiej

Rozporzadzenie Komisji (UE) nr 651/2014 z dnia 17 czerwca 2014 r. uznajace nicktore rodzaje
pomocy za zgodne z rynkiem wewngtrznym w zastosowaniu art. 107 i 108 Trakeatu, www.eur-lex.
europa.cu (dostgp: 01.10.2024).
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— dzialalno$¢ zwiazang z udzielaniem zakwaterowania,

— dziatalno$¢ ustugowa, zwiazang z wyzywieniem,

— dziatalno$¢ organizatoréw turystyki, posrednikéw i agentéw turystycznych
oraz pozostata dziatalno$¢ ustugowa w zakresie rezerwagji i dziatalnosci z nia
zwiazane,

— dzialalno$¢ twércza, zwiazana z kulturg i rozrywka,

— dziatalno$¢ bibliotek, archiwéw, muzedw oraz pozostata dziatalnos¢ zwigzana
z kultura,

— dziatalno$¢ sportowa i rekreacyjna.

Turystyka mimo braku stabilnych i rozwojowych zasad prawnych i ekonomicz-
nych coraz czgsciej jest traktowana jako samodzielna dziedzina gospodarki (m.in. dla-
tego, ze w wielu krajach widoczny jest jej wptyw na ksztaltowanie PKB), a takze staje
si¢ sposobem zycia wspdtczesnego cztowieka (turysty, ktory wypoczywa lub zwiedza
oraz 0s6b i podmiotéw gospodarczych, ktére swiadcza ustugi turystyczne). W zwiaz-
ku z tym sprowadza si¢ to niekiedy do okreslania tego typu aktywnosci jako przemyst
turystyczny (ujecie wezsze niz gospodarka turystyczna i obejmuje podmioty sklasy-
fikowane w PKD jako turystyczne, gtéwnie baza noclegowa, gastronomiczna i biura
podrézy). Najwazniejsze korzysci z rozwoju gospodarczego turystyki ujeto w tabeli 1.

Rynek turystyczny to z kolei wszelakie relacje zwiazane z ekonomicznym aspek-
tem uprawiania turystyki. Jest to zbiér zaréwno potencjalnych, jak i juz aktualnych
nabywcéw produktu turystycznego oraz podmiotéw i 0séb tworzacych ten produkt.
Ogolna definicja rynku turystycznego méwi, ze s3 to stosunki wymienne (towarowo-
-pieni¢zne) pomigdzy osobami czy instytucjami, ktére sprzedajg dobra i ustugi tury-
stom reprezentujacymi podaz, a osobami czy instytucjami, ktdre je nabywaja i ktére
stanowig przedmiot potrzeb turystycznych przedstawiajacych popyt turystyczny'.

Wspélczesny rynek turystyczny nie ma jednolitego charakteru zaréwno pod
wzgledem dziatajacych na nim podmiotéw ustugowych, jak i klientéw, kedrzy z réz-
nych przyczyn konsumuja produkt turystyczny. Podstawowym kryterium podziatu
w postaci konkretnych subrynkéw jest gtéwny motyw podrdzy oséb uprawiajacych
turystyke. W zwiazku z tym kryterium mozna wyrdzni¢ nastgpujace, gtéwne rodzaje
turystyki:

— turystyka wypoczynkowa,

— turystyka poznawcza,

— turystyka biznesowa i w interesach,

10 A. Panasiuk (red.) (2020), Ekonomika turystyki i rekreacji, PWN, Warszawa, s. 113-138.



— turystyka religijna,

turystyka zdrowotna,

— turystyka kwalifikowana.

Tabela 1. Korzysci z rozwoju turystyki jako dziatalnosci gospodarczej
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Korzysci ekonomiczne

Korzysci spoteczne

Korzysci dla §rodowiska

Dostarczenie lokalnej i kra-
jowej gospodarce srodkéw
finansowych

Rozwdj miejscowej infrastruk-
tury ogdlnej i turystycznej
stuzacej mieszkaricom

Wymuszanie zachowan
proekologicznych

Utrzymanie dotychczasowych
i tworzenie nowych miejsc

pracy

Poczucie dumy i zadowolenia
z miejsca zamieszkania

Zachgcanie do ochrony krajo-
brazu, w tym odnawiania cze-
$ciej odwiedzanych osrodkéw

Powigkszenie dochodéw pan-
stwa, spofecznosci lokalnej

Mniejsza sktonnos¢ do
migracji

Ochrona przyrody

Pomoc w zréznicowaniu i sta-

bilizacji gospodarki

Sprzyjanie wymianie
kulturowej
i kontaktom

Stwarzanie mozliwo$ci rozwo-
ju lokalnych firm

Poczucie wspélnot, cheé zbio-
rowego dziatania

Przyciaganie malego i $rednie-
go biznesu z zewnatrz

Lepsze warunki dla ochrony
miejsc pracy

Sprzyjanie podstawom inno-
wacyjnosci, kreatywnosci
i przedsigbiorczoci

Wplyw na utrzymanie i rozwdj
miejscowego handlu i ustug,

w tym konsumpgja lokalnych
produktéw

Poprawa wizerunku odwiedza-
nego obszaru — branding

Zrédto: K. Wiktorowski (2006), Turystyka i ekologia w gospodarce wolnorynkowej. Znaczenie kategorii jakosci
w ekologii i turystyce, Akademia Rolnicza w Szczecinie, Szczecin, s. 16.

Poza gtéwnym motywem wyjazdu, stosowanych jest wiele innych kryteriéw po-
dziatu wspétczesnej turystyki, np.:

— wiek uczestnikéw (turystyka szkolna, turystyka dzieci i mlodziezy, turystyka
studencka, turystyka oséb dorostych, turystyka senioréw),

— liczba uczestnikéw (turystyka indywidualna, turystyka grupowa),

— $rodek transportu (turystyka samochodowa, turystyka piesza, turystyka rowe-
rowa, turystyka autokarowa, turystyka wodna, turystyka kolejowa, turystyka
lotnicza, turystyka konna),
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— czas pobytu (turystyka krétkoterminowa, turystyka dtugoterminowa),

— miejsce zakwaterowania (turystyka hotelowa, turystyka kempingowa, tury-

styka z wlasnym zakwaterowaniem, agroturystyka),

— pora wyjazdu (turystyka zimowa, turystyka letnia),

— sposéb  organizacji wyjazdu  (turystyka zorganizowana, turystyka

niezorganizowana),

— uzywany sprzet turystyczny (turystyka kwalifikowana, turystyka narciarska,

turystyka kajakowa, turystyka wspinaczkowa)!'.

W praktyce badanie funkcjonowania rynku ustug turystycznych obejmuje ana-
lizg wielu subrynkéw, podzielonych wedtug réznych kryteriéw, a nie tylko jednego
rynku. Wedtug kryterium geograficznego funkcjonuje rynek lokalny (rynek danej
miejscowosci turystycznej, gminny, powiatu) oraz skoncentrowany wokét konkretnej
przestrzennej atrakeji turystycznej lub marki obszaru przyciagajacego turystéw (gtow-
nie dotyczy obszaru wojewdédztwa, np. Pomorze Zachodnie, ale moze obejmowaé
réwniez obszar krainy geograficznej lub historycznej, np. Kaszub, Bieszczad, Mazur),
krajowy lub narodowy (najczeéciej jest to obszar jednego pafistwa, na ktérym wyste-
puje turystyka przyjazdowa i wyjazdowa), mi¢dzynarodowy (dwa lub wiecej paristw
skoncentrowanych wokoét granicy, waloru turystycznego, np. rzeki, albo potaczonych
motywami odwiedzania badZ tez majacych pewne cechy wspdlne, np. historyczne,
spofeczne czy geograficzne), kontynentalny (np. obejmujacy przyjazdy i wyjazdy z Eu-
ropy), $wiatowy (globalny, czego przykladem sa m.in. statystyki dotyczace globalnego
ruchu turystycznego, zatrudnienia w turystyce mi¢dzynarodowej czy tez funkcjono-
wania np. mi¢dzynarodowych sieci i systeméw hotelowych). Z punktu widzenia ro-
dzaju ustug turystycznych funkcjonuje rynek ustug hotelarskich (podzielony réwniez
wedtug réznych podkryteriéw, np. ze wzgledu na rodzaj obiektéw noclegowych lub
obszaru dziatania), rynek ustug gastronomicznych, rynek przewozéw turystycznych
czy tez rynek biur podrézy'?.

Rynek ustug turystycznych funkcjonuje najczgsciej w okreslonej fizycznej prze-
strzeni, przede wszystkim dzigki zglaszanym potrzebom na okreslone ustugi tury-
styczne przez osoby podrézujace, a mianowicie $wiadczenia nierozerwalnie zwia-
zane zaréwno z samg organizacja podrézy (np. ustugi transportowe, informacyjne,
przewodnickie, posrednictwa i organizacji), jak i z codziennym bytem cztowieka
(np. ustugi noclegowe, gastronomiczne). Jest on jednak zalezny od wystgpowania

warunkéw naturalnych w danej przestrzeni oraz jej nasycenia wytworami antro-

""" A. Panasiuk (red.) (2006), Ekonomika turystyki, PWN, Warszawa, s. 22-27.
12 A. Panasiuk (red.) (2005), Marketing ustug turystycznych, PWN, Warszawa, s. 27.
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pogenicznymi (infrastrukturg turystyczng i okoloturystyczna). Zaréwno potrzeby
cztowieka zwiazane z podrézowaniem, jak i walory turystyczne, staja si¢ wyznaczni-
kiem zréznicowania przestrzennego proceséw zachodzacych na rynku turystycznym.
Okreslaja one aktualng i przyszta strukture podmiotowa rynku z uwzglednieniem
aspektéw podazowych i popytowych'®. W praktyce waznym czynnikiem kieruja-
cym ruch turystyczny do okreslonego miejsca jest funkcjonujaca na danym rynku
infrastrukeura turystyczna i okoloturystyczna oraz zréznicowana podaz ustug tury-
stycznych, oferowanych przez réznych przedstawicieli branzy turystycznej, w tym
uzupelniajacej i towarzyszacej. Znaczace miejsce w obstudze turystycznej zajmuja
przedsigbiorstwa turystyczne. Ich oferta pozwala bezposrednio i posrednio udostep-
nia¢ walory turystyczne podréznym i odwiedzajacym, a co za tym idzie — réwniez
je wzbogaca. Wymienione wezesniej komponenty rynkowe sg od siebie uzaleznione
i w znacznym stopniu uzupelniajg si¢, a facznie przyczyniaja si¢ do rozwoju rynku
turystycznego. Funkcjonujaca na danym rynku infrastruktura turystyczna oraz do-
stepna oferta ustugowa przedsi¢biorstw w potaczeniu z walorami oraz dostgpnoscia
komunikacyjng stanowia skladowe atrakcyjnosci turystycznej danego celu podrézy
oraz rynku turystycznego'“.

Podstawowym elementem struktury organizacyjno-infrastrukeuralnej rynku
turystycznego jest przedsigbiorstwo turystyczne, ktore mozna scharakteryzowac jako
celowo zorganizowany, samodzielny ekonomicznie i wyodrebniony pod wzgledem
techniczno-ustugowym, przestrzennym oraz prawnym zespét ludzi, srodkéw mate-
rialnych i finansowych, powotany do prowadzenia okreslonej dziatalnosci gospodar-
czej w zakresie zaspokajania potrzeb ludnosci w sferze turystyki (poprzez $wiadczenie
ustug turystycznych) i pozwalajacy na maksymalizacj¢ korzysci tego przedsigbior-
stwa®. Gléwnym celem okreslajacym sens istnienia przedsi¢biorstwa turystycznego
jest $wiadczenie ustug turystycznych, przy jednoczesnym zapewnieniu réwnowa-
gi finansowej, odpowiedniego stopnia ptynnosci, dodatnich wynikéw finansowych
oraz dazeniu do rozszerzenia rynku docelowego. Sposobem na rozszerzenie rynku
docelowego, a wigc funkcjonowanie na rynku ponadnarodowym, jest koncentracja
przestrzennej dziatalnoéci turystycznej, czyli tworzenie przedsigbiorstw ponadnaro-
dowych, ktdre najczesciej przybierajg postaé grupy lub sieci przedsigbiorstw. W tego

3 A. Panasiuk (red.) (2017), Regulacja a orientacja marketingowa touroperatorsw, WNUS, Szczecin,
s. 49-55.

" A.Rapacz (red.) (1998), Przedsi¢hiorstwo turystyczne na rynku, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
we Wroctawiu, Wroctaw, s. 9-10.

5 A. Rapacz (1994), Przedsi¢biorstwo turystyczne. Podstawy i zasady dziatania, PWN, Warszawa, s. 19.
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typu podmiotach gospodarczych zastepuje si¢ jedno centrum wladzy znaczng liczba
osrodkéw decyzyjnych, z ktérych kazdy ma swéj zakres kompetencji i odpowiedzial-
nosci'®. Przykladem funkcjonowania przedsi¢biorstw w postaci grupy przedsigbiorstw
(jako podmiotéw wielozakladowych, najczesciej o charakterze globalnym) na rynku
turystycznym jest dzialanie $cisle powiazanych ze sobg hoteli tworzacych jednolita
sie¢, tarficuch lub system, a ktére niekiedy przyjmuja organizacyjna postaé holdingéw,
w ktérych klientom udostgpniane sa jednorodne i standardowe ustugi hotelarskie, co
powoduje, ze staja si¢ one dla tych przedsigbiorstw ,,okretami flagowymi” lub wielo-
oddziatowymi produktami ustugowymi o jednolitej strukturze i opakowaniu'’.

Przedsigbiorstwu turystycznemu jako jednemu z podstawowych elementéw

sktadowych strony podazowej wspdtczesnego rynku turystycznego i zintegrowane-
go logistycznego systemu obstugi ruchu turystycznego mozna przypisaé nastgpujace
atrybuty i cechy:

a) ciagly w danym czasie proces $wiadczenia ustugi oraz ciagta gotowos¢ do
zaspokajania okreslonych potrzeb podrézujacych, nawet jesli obstuga ma
charakter sezonowy (podmiot obstuguje swoich klientéw przez 24 godziny
na dobg lub tez jest gotowy do obstugi niezaleznie od tego czy sa klienci, czy
tez ich nie ma);

b) relatywnie niski poziom materialnosci ustugi turystycznej, mimo ze do
$wiadczenia wielu ustug niezbedna jest okreslona infrastruktura materialna
(np. do zapewnienia noclegu potrzebny jest budynek, parking, wyposazenie
pokoi, infrastruktura materialna ustugi, zaplecze techniczne); duzy udzial
w $wiadczeniu ustugi turystycznej ma aspekt niematerialny, tj. budowanie
relacji migdzy kupujacym a sprzedajacym;

c) zaspokajanie potrzeb zaréwno klientéw indywidualnych (np. zorganizowa-
nie wyjazdu konkretnemu turyscie lub jego rodzinie, sprzedaz pojedynczych
ustug noclegowych i gastronomicznych), jak i zbiorowych (np. organizacja
turnuséw rehabilitacyjnych, wyjazdéw motywacyjnych i integracyjnych pra-
cownikéw danego zakladu lub branzy);

d) niezbednos¢ bezposredniego kontaktu przedsigbiorstwa i jego przedstawi-

cieli z klientami (jedno$¢ miejsca i konsumpcji, brak mozliwosci magazyno-

16 1. Jedrzejezyk (2000), Nowoczesny biznes turystyczny, PWN, Warszawa, s. 45—48.

7 D. Szostak, K. Sala (2024), Wispdlczesne uwarunkowania rozwoju hotelarstwa sieciowego w Polsce —
wprowadzenie do problematyki funkcjonowania duzych przedsigbiorstw turystycznych, ,Prace Komisji
Geografii Przemystu PTG”, nr 38 (1), s. 27-42.
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wania wickszosci elementéw oferty turystycznej, z wylaczeniem niektérych
produktéw gastronomicznych);

e) zaspokajanie zréznicowanego zestawu potrzeb turystéw w jednym cyklu
obstugowym (wg réznych kryteriéw, . fizjologicznych, bytowych, psycho-
logicznych, socjospotecznych, informacyjnych — podstawowych i wyzszego
rz¢du wg piramidy potrzeb Maslowa);

f) duza elastycznos¢ i réznorodnosé oferowanych $wiadczeri ustugowych w jed-
nym pakiecie obstugowym, zaréwno tych standardowych i powszechnie do-
stepnych na rynku, jak i specjalnie dostosowanych to potrzeb poszczegdl-
nych odbiorcéw'.

Dokonujac charakterystyki rynku turystycznego, bardzo wazng czynnoscig jest
okreslenie zakresu podazy ustug turystycznych i zwigzanej z nia struktury organizacyj-
no-infrastrukturalnej oraz popytu na ustugi turystyczne. Podaz reprezentuja przede
wszystkim wytwércy ustug oferowanych ich odbiorcom w procesie wymiany gospo-
darczej. W turystyce dominuja male i $rednie przedsigbiorstwa, a produkt konsumo-
wany przez turystow jest najcze¢sciej ztozony i rozmieszczony w przestrzeni. Strukture
organizacyjno-infrastrukturalng podazy mozna scharakteryzowa¢ z punktu widzenia
kilku podstawowych kryteriéw, takich jak:

— zasieg przestrzenny,

— system logistyczno-dystrybucyjny,

— wspdlpraca sieciowa®.

Pierwsze kryterium charakteryzuje si¢ przypisaniem popytu do okreslonej prze-
strzeni turystycznej, w ktorej tenze popyt jest zaspokajany. Takie podejscie do proble-
mu powoduje, ze wytwércdw ustug turystycznych mozna podzieli¢ na tych, ktérzy
ksztaltuja popyt, a wigc tworzg produkt z réznych jego zatomizowanych czesci (do-
minujacy rol¢ w tym zakresie odgrywaja biura podrédzy) oraz tych, ktérzy wytwa-
rzajg ustugi turystyczne w miejscu, gdzie sa one konsumowane (najczgdciej jest to
przestrzeri miejsca docelowego, ale réwniez ustugi takie wystepuja w miejscu wyjaz-
du oraz wzdtuz trasy przejazdu). Zréznicowanie w przestrzeni miejsc powstawania

i zaspokajania popytu oraz ztozono$¢ produktu turystycznego® przyczyniaja si¢ do

'8 M. Brojak-Trzaskowska (2012), Determinanty innowacyjnego rozwoju przedsi¢biorstw na przyktadzie
wybranych rodzajéw ustug, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczeciniskiego, Szczecin, s. 138.

" M. Naramski, A.R. Szromek (2018), Model sieci wspdtpracy podmiotow turystycznych, Wydawnictwo
DPolitechniki Slaskiej, Gliwice, s. 5-6.

2 G. Golembski (1998), Przedsi¢hiorstwo turystyczne w gospodarce wolnorynkowej, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznax, s. 24-28.
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podziatu przedsigbiorstw na te, ktdre przygotowuja catosciowy produkt oraz na te,
ktére wytwarzaja i realizuja jego czgsci sktadowe.

Drugim waznym kryterium zwigzanym z procesem produkcyjnym w turystyce
jest zbudowanie wielocztonowego systemu logistyczno-spedycyjnego powiazan mig-
dzy réznymi przedsigbiorstwami umozliwiajacymi sprawng dystrybucje, produkcje
i realizacj¢ produktu turystycznego, przy czym dystrybucja ta charakteryzuje si¢ tym,
ze to nie produkt fizycznie jest kierowany i transportowany do klienta (turysty), ale
to klient odpowiednimi kanatami fizycznymi przemieszcza sie do produktu. Mozna
w ten sposob okresli¢ i opisa¢ fizyczng logistyczng dystrybucje turysty do miejsca
konsumpcji*'.

Trzecim wspomnianym kryterium jest potrzeba spojrzenia na rynek turystyczny
i wystepujace na nim relacje jak na zorganizowana przestrzen sieciowa, co wynika
z tego, ze produke turystyczny danego regionu nie jest kreowany przez poszczegdlne
podmioty produkcyjne i ustugowe, ale przez wiele podmiotéw rynkowych ekono-
micznie i przestrzennie powiazanych ze soba. Jednym z przejawow takiego usiecio-
wienia moga by¢ klastry turystyczne, wspdtpraca touroperatoréw z poszczegdlnymi
ustugodawcami turystycznymi (np. przewoznikami, obiektami noclegowymi) czy tez
funkcjonowanie sieci i systeméw hotelowych. W praktyce na rynku turystycznym
mozna spotka¢ si¢ z réznymi formami sieci, takimi jak: korporacyjne i holdingowe
(np. hotelowe), franczyzowe (najczeéciej hotelowe i gastronomiczne), outsourcingowe
(np. relacja organizatoréw turystyki z dostawcami poszczeg6lnych ustug w ramach
oferowanego pakietu turystycznego), klastrowe, partnerstwa publiczno-prywatne.
Funkcjonowanie podmiotéw turystycznych w jakiej$ formie usieciowienia, formal-
nej (np. franczyza czy klaster) czy tez nieformalnej (np. przestrzen danej miejscowo-
$ci turystycznej lub regionu), moze wynika¢ z wielu przyczyn, a w szczeg6lnosci ze
wspéldziatania w tworzeniu ztozonego produktu, korzystania ze wspdlnej przestrzeni
i zwigzanego z tym wspéldzielenia infrastruktury dostgpu do atrakeji turystycznych,
skupienia terytorialnego, wspdlnego rynku zbytu, podobiefistwa w przeznaczeniu
wytwarzanych ustug lub wyrobéw?.

Strong popytowa rynku turystycznego tworza klienci przedsigbiorstw turystycz-
nych, a jednocze$nie konsumenci efektéw, m.in. zagospodarowania waloréw tury-
stycznych danego regionu. Sa to zaréwno podmioty, jak i osoby fizyczne zglaszajace

potrzeby zwigzane z uprawianiem turystyki. Wszyscy klienci zglaszajacy zapotrzebo-

2 Ibidem, s. 41.

2 K. Czernek, M. Zemla (2016), Podejscie sieciowe w turystyce — charakterystyka i sposoby zastosowania,
Folia Turistica”, nr 41, s. 237-254.
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wanie na ushugi turystyczne okreslani s jako odwiedzajacy, do ktérych zalicza sig
turystow, czyli osoby wyjezdzajace z miejsca stalego zamieszkania na pewien ograni-
czony czas (co najmniej jedng dobg) oraz jednodniowych odwiedzajacych?. Zaréwno
turysci, jak i jednodniowi odwiedzajacy realizuja w czasie wyjazdu cele zwigzane nie
tylko z wypoczynkiem (np. rekreacyjne, poznawcze), ale takze inne, takie jak: rozryw-
kowe, kulturalne, zdrowotne, biznesowe, polityczne. Odwiedzajacy sa réwnoczesnie
podréznymi, gdyz w trakcie uprawiania réznych form turystyki (np. biznesowej, kon-
gresowej, kwalifikowanej, motywacyjnej, wiejskiej, weekendowej, religijnej, etnicz-
nej) korzystaja z réznorodnych $rodkéw transportowych?.

Mimo wystgpowania wyraznej specyfiki przestrzennej i logistycznej funkcjo-
nowania rynku ustug turystycznych w Polsce, charakteryzuje si¢ on nastgpujacymi

cechami:

dominacja mikro-, matych i $rednich przedsi¢biorstw na rynku i w obstudze

ruchu turystycznego; szczegdlnie to jest widoczne w odniesieniu do gestoréw

noclegowych, gdzie dominuja mali oferenci;

— duzg skfonnoscia ustugodawcéw do bycia podmiotami przedsi¢biorczymi —
wigkszo$¢ firm w turystyce w Polsce to firmy rodzinne;

— ciaglym rozwojem ilosciowym i jakosciowym prywatnej przedsi¢biorczosci
w turystyce (dotyczy to przede wszystkim podmiotéw bazy noclegowe;j i ga-
stronomicznej, statystyki pokazuja ciagly coroczny przyrost bazy noclegowej
w miejscowosciach turystycznych, poprawia si¢ tez jako$¢ obstugi i standard
bazy ustugowej);

— ciagla fluktuacja dziatalnosci gospodarczej na rynku — w miejsce upadajacych
lub wycofujacych si¢ z rynku przedsigbiorstw z réznych przyczyn powstaja
nowe (w szczegdlnosci dotyczy to rynku gastronomicznego);

— rozwojem i wigksza skutecznoscig instrumentéw lokalnego i regionalnego

wspomagania przy tworzeniu (zaktadanie nowych podmiotéw, start-updw)

oraz rozwoju mikroprzedsiebiorstw i malych firm turystycznych; w ostat-
nich latach w szczegélnosci wspomaganych tatwo dostgpnymi funduszami

unijnymi®.

» Z. Glabisiski (2020), Czynniki wplywajgce na aktywnos¢ turystyczng polskich senioréw w swietle opinii
stuchaczy uniwersytetéw trzeciego wicku, Bogucki Wydawnictwo Naukowe, Poznan, s. 30-36.
2 G. Gotembski (red.) (2002), Kompendium wiedzy o turystyce, PWN, Warszawa—Poznag, s. 23-26.

» J. Batorski (2013), Instrumenty zarzqdzania kryzysowego w przedsi¢biorstwie turystycznym. Perspektywa
organizacyjnego uczenia si¢, Wydawnictwo Uniwersytetu Jagielloriskiego, Krakéw, s. 77.



24 Turystyka jako dziatalnos¢ gospodarcza i rynek

Wspodtczesna gospodarka turystyczna ztozona jest z dwéch skladowych, tj. go-
spodarki bezposredniej i posredniej, a kryterium przyporzadkowania podmiotéw
i przedsigbiorstw turystycznych do konkretnej sktadowej gospodarki wynika ze stop-
nia niezbednosci prowadzonej dziatalnosci dla obstugi ruchu turystycznego oraz zna-
czenia dziatalnosci na rzecz turystyki dla danego podmiotu. Bezposrednia gospodarke
turystyczng stanowi dziatalno$¢ tych podmiotéw i przedsi¢biorstw, ktérych funkcjo-
nowanie wynika z realizacji zapotrzebowania zglaszanego przez podréznych (turystéw
i wycieczkowicz6éw). Przedsigbiorstwami zaliczanymi do bezposredniej gospodarki tu-
rystycznej sa:

— przedsigbiorstwa hotelarskie i noclegowe oraz inne podmioty $wiadczace
ustugi noclegowe (gestorzy hotelowi i noclegowi) — dziatalnos¢ ustugowa
koncentruje si¢ przede wszystkim na zapewnieniu ustug noclegowych oraz,
w szerszym odniesieniu, ustug hotelarskich; przedsi¢biorstwa hotelarskie sta-
nowia bazg noclegowa gospodarki turystycznej*;

— przedsigbiorstwa gastronomiczne — dotyczy dziatalnosci zaréwno réznych
zaktad6éw i punktéw gastronomicznych zlokalizowanych w obiektach nocle-
gowych turystyki, jak i podmiotéw funkcjonujacych w okreslonej przestrzeni
turystycznej i oferujacych podréznym ustugi zywieniowe i kulinarne w spo-
s6b samodzielny, ale w korelacji zaspokajania innych potrzeb pobytowych?;

— przedsigbiorstwa transportu turystycznego — w szczeg6lnosci te, ktére kieruja
swoja ofert¢ do podréznych turystycznych: dotarcie do celu podrézy i po-
wrét, ustugi transportowe w miejscowosciach turystycznych, ustugi trans-
portowe stanowigce produke i atrakcj¢ sama w sobie i stanowiace osobny
produkt nabywany na rynku®;

— przedsigbiorstwa sanatoryjno-kuracyjne — dziatalno§¢ podmiotéw sektora
uzdrowiskowego (zaktady uzdrowiskowe, zaklady przyrodolecznicze, prewen-
toria, szpitale uzdrowiskowe, sanatoria, obiekty SPA i wellness itp.)*;

— biura podrézy — dziatalno$¢ touroperatoréw, organizatoréw turystyki, agen-

téw i posrednikéw turystycznych®;

26

D. Szostak (2000), Podstawy hotelarstwa. Materialy do cwiczert i wyktadéw, Wydawnictwo Naukowe

Uniwersytetu Szczeciniskiego, Szczecin, s. 41-51.

¥ M. Milewska, A. Praczko, A. Stasiak (2017), Podstawy gastronomii. Od zywnosci do turystyki kulinarnej,
PWE, Warszawa, s. 60-90.

2 ]. Czerwinski (2021), Podstawy turystyki, CeDeWu, Warszawa, s. 270-279.

» AM. Wisniewska (2020), Przedsigbiorstwo w turystyce medycznej. Kierunki rozwoju, Difin, Warszawa,

s. 19-26.

30 A. Panasiuk (red.) (2020), Ekonomika turystyki..., op.cit., s. 378.
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— przedsigbiorstwa ulatwiajace pobyt w miejscowosci turystycznej — punk-
ty informacji turystycznej, przewodnictwo i pilotaz, wypozyczalnie sprzetu
turystycznego®'.

Uzupelnieniem dziatalnosci podmiotéw specyficznych dla funkcjonowania bez-
posredniej gospodarki turystycznej, niezbednych z punktu widzenia jakosci obstugi
i logistyki obstugi, jest dzialalno$¢ podmiotéw nalezacych do pozaturystycznych uzu-
petniajacych branz gospodarczych (zwanych gospodarka posrednia turystyki), takich
jak:

— podmioty handlowe i ustugowe, w szczegblnosci sklepy oferujace produk-

ty typowo turystyczne (np. pamiatkarskie, ze sprze¢tem turystycznym), jak
i spozywcze oraz codziennego uzytku, a takze zaklady kosmetyczne, fryzjer-
skie, odnowy biologicznej, solaria itp.; podmioty tego typu uzupelniaja oferte
podstawowa, s3 komplementarne wobec turystycznych ustug podstawowych
i poprawiaja jako$¢ pobytu w miejscu docelowym, a takze pozwalajg na samo-
dzielne organizowanie pobytu w miejscu docelowym;

— podmioty produkujace dobra materialne, majace najczeéciej stricte tury-
styczne przeznaczenie, np. produkgja i sprzedaz sprzgtu turystycznego, map,
przewodnikéw, pamiatek, ale takze producenci sprzgtu fotograficznego, ak-
cesoriéw podréznych, odziezy i obuwia niezbgdnego do uprawiania turystyki
i rekreacji, srodkéw higienicznych i kosmetykdw;

— podmioty ubezpieczeniowe oferujace produkty ubezpieczeniowe dla tury-
stéw lub tez specjalizujace si¢ w obstudze dzialalnosci turystycznej; zaopa-
trzenie si¢ w ubezpieczenie wyjazdu (os6b i mienia) w zwigzku z mozliwoscia
wystapienia réznego rodzaju ryzyka staje si¢ obecnie powinnoscia, a niekie-
dy obowiazkiem wynikajacym z obowiazujacych na danym obszarze przepi-
séw np. w wielu krajach do uprawiania turystyki narciarskiej wymagane jest
ubezpieczenie;

— podmioty ustug finansowych, np. dziatalnos¢ bankéw i ich oddzialéw w miej-
scowosciach turystycznych; szczegdlng role odgrywa dostgp do bankomatéw,
a takze dostepny system do platnosci elektronicznej;

— dziatalno$¢ obiektéw kulturalno-rozrywkowych, np. kina, teatry, amfiteatry,
muszle koncertowe;

— dziatalno$¢ obiektéw sportowo-rekreacyjnych, np. hal widowiskowo-spor-
towych, boisk pitkarskich, obiektéw umozliwiajacych uprawianie roznych

sportdéw, np. centra sportowe;

' A. Panasiuk (2014), Rynek turystyczny. Studium strukturalne, Difin, Warszawa, s. 29-30.
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— operatorzy pocztowi, kurierscy i telekomunikacyjni; gléwnie sa to placowki
pocztowe, operatorzy telefonii komérkowej, operatorzy ustug internetowych,
punkty odbioru przesylek i paczek;

— podmioty gospodarki komunalnej, np. komunikacja miejska, wodociagi i ka-
nalizacja, cieptownictwo, oczyszczalnie Sciekéw;

— r6zni dostawcy energii;

— stacje benzynowe;

— przedsigbiorstwa budowlane;

— producenci zywnosci i napojéw;

— placéwki ustug medycznych i farmaceutycznych;

— pozostata dzialalno$¢ przewozowa?.

Wazna role w obstudze turystycznej odgrywa dziatalno$¢ proturystyczna, pro-
wadzona przez administracj¢ rzadows (np. reagowanie kryzysowe w sytuacji wysta-
pienia réznych niebezpieczeistw, wydawanie paszportéw i $wiadczenie ustug pasz-
portowych) i samorzadowa (np. przygotowanie i realizacja lokalnych i regionalnych
strategii rozwoju turystyki, rozwéj i budowa niezbednej infrastruktury turystycznej
i okototurystycznej, kategoryzacja i klasyfikacja obiektéw hotelarskich i bazy noc-
legowej, prowadzenie wykazéw podmiotéw prowadzacych dziatalno$¢ turystyczna,
kreowanie produktéw turystycznych, prowadzenie marketingu terytorialnego nasta-
wionego na promocje ofert turystycznych), podmioty porzadku publicznego (policja,
straz miejska i gminna, straz pozarna, centra zarzadzania kryzysowego) i wymiar spra-
wiedliwo$ci. Wszystkie powyzej wskazane elementy systemu turystycznego i okoto-
turystycznego maja réwniez wplyw na zapewnienie odpowiedniego poziomu jakosci
obstugi turystycznej w danej przestrzeni turystycznej*.

Wspélczesna turystyka jest jednym z najwazniejszych sektoréw gospodarczych
wielu paristw i regionéw (np. wielu krajéw basenu Morza Srédziemnego), gdyz dzigki
funkcjonujacemu i rozwijajacemu si¢ rynkowi turystycznemu wzrasta udziat tego sek-
tora w tworzeniu PKB na poziomie krajowym i regionalnym, zatrudnieniu pracowni-
kéw oraz kreowaniu i tworzeniu sezonowych, a przede wszystkim calorocznych miejsc
pracy. W dziataniu systemu obstugi turystycznej uczestnicza zaréwno poszczegdlni lu-
dzie (zatrudnieni w sektorze, $wiadczacy ustugi, produkujacy i dostarczajacy okreslone
dobra), jak i przedsi¢biorstwa sfery turystycznej i okoloturystycznej. Szczegélnag rolg
w funkcjonowaniu rynku turystycznego oraz calego sektora turystycznego odgrywaja
jednak podmioty stricte turystyczne, takie jak: przedsigbiorstwa hotelarskie i noclegowe,

32 Ibidem, s. 30-31.
3 Ibidem, s. 31.
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gastronomiczne, przewozow turystycznych. Dopelnieniem systemu obstugi turystéw
w danej przestrzeni turystycznej, niezbednym z punktu widzenia zaspokajania konkret-
nych potrzeb wyjazdowych i pobytowych turystéw, jest funkcjonowanie przedsigbiorstw
okoloturystycznych (bezposrednio zaangazowanych w obstuge potrzeb: kulturalnych, re-
kreacyjnych, sportowych, handlowych, ustugowych itp. oraz posrednio zaangazowanych
— gléwnie podmioty komunalne, dostarczajace wodg, odprowadzajace $cieki, sprzataja-
ce). Funkcjonowanie wielu rodzajéw przedsigbiorstw w systemie obstugi turystycznej
powoduje, ze ten sektor gospodarczy nie jest ani samodzielny, ani samowystarczalny.
Dziatalno$¢ przedsigbiorstw i ich niezbedna obecno$¢ w procesie kreowania produkeu
turystycznego oraz sprawnej, wlasciwej i petnej z punktu widzenia turysty obstugi powo-
duje, ze rynek turystyczny charakteryzuje si¢ wieloma specyficznymi cechami okreslaja-
cymi sprawno$¢ funkcjonalna, strukturalng i uzasadniajacymi jego racjonalnos¢ ekono-
miczng i osiggang rentownosé. Wirdd specyficznych cech rynku mozna w szczegdlnosci
wymieni¢ m.in. sezonowo$¢ obstugi i pracy oraz duze koszty infrastrukturalne, ktére
trzeba ponie$¢ na wykreowanie rynku turystycznego, ze szczeglnym uwzglednieniem
twardych i migkkich potrzeb inwestycyjnych. Twarde potrzeby inwestycyjne dotycza
budowania kapitalu materialnego, niezbednego w obstudze turystycznej, tj. kreowania
bazy noclegowej, gastronomicznej, rozrywkowej, ustugowej, rekreacyjnej, transportowe;,
telekomunikacyjnej, pocztowej, finansowej i bankowej. Za tworzenie tej infrastrukeury
odpowiedzialne sg zaréwno paristwo i poszczegdlne samorzady, jak i funkcjonujace na
rynku przedsigbiorstwa. Migkkie potrzeby inwestycyjne dotycza budowania kapitatu in-
telektualnego i wzrostu kompetencji pracownikéw zatrudnionych w branzy turystyczne;.
Dotyczy to m.in. podniesienia odpowiednich kwalifikacji pracownikéw stanowiagcych
sktadowa funkcjonujacego systemu obstugi oraz oséb, ktére poprzez np. samozatrud-
nienie mogg zasili¢ ten system obstugi. Dla wielu przedsi¢biorcéw turystycznych oraz
lokalnych samorzadéw stawiajacych na rozwéj gospodarki turystycznej po wstapieniu
Polski do Unii Europejskiej szczegdlnym zrédtem kapitatu staly si¢ fundusze unijne®.
W ujeciu podmiotowym rynek ustug turystycznych oznacza okreslony zbiér na-
bywcéw i wytworcéw ustug turystycznych dokonujacych okreslonych transakgji rynko-
wych, ktérych przedmiotem jest z jednej strony kupno, a z drugiej sprzedaz ushug tu-
rystycznych zaréwno w postaci pakietowej (kompleksowe;j), jak i czastkowej (np. tylko
ustugi hotelarskie, przewodnickie, gastronomiczne). Ustawodawca polski zdefiniowat

ustugi turystyczne jako ,ustugi przewodnickie (przewodnikéw turystycznych), ustugi

3 D. Szostak, J. Szpon (2014), Finansowanie dziatalnosci gospodarczej przedsigbiorstw ze Srodkéw Unii
Europejskiej na przykiadzie turystyki, Wyzsza Szkota Integracji Europejskiej w Szczecinie, Szczecin,
s. 29-45.
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hotelarskie oraz wszystkie inne ustugi $wiadczone turystom lub odwiedzajacym™. Po
zmianach w polskim ustawodawstwie w wyniku obowiazku dostosowania tychze re-
gulagji do przepiséw unijnych, do ustugi turystycznej zaliczono: przewéz pasazeréw,
zakwaterowanie w celach innych niz pobytowe, ktére nie jest nieodtacznym elementem
przewozu pasazeréw (zakwaterowanie), wynajem pojazdéw samochodowych lub innych
pojazdéw silnikowych, inne ustugi $wiadczone podréznym (np. wycieczki z przewodni-
kiem, zabiegi balneologiczne, wstgpy na koncerty, wstgpy do parkéw rozrywki). Nalezy
pamigtaé, ze nieodtaczng czeécia ustugi turystycznej jest transport bagazu $wiadczony
w ramach przewozu pasazeréw, drobne ustugi transportowe, takie jak: przewdz pasaze-
réw w ramach wycieczki z przewodnikiem czy tez transfer migdzy hotelem a lotniskiem,
positki, napoje, sprzatanie zapewnione w ramach zakwaterowania, a takze dostgp w ho-
telu do basenu, sauny czy sali treningowe;j*.

Ustugi turystyczne sg podstawowym narzedziem i §rodkiem zaspokajania po-
trzeb turystycznych i tych zwiazanych z podrézowaniem. Ustugi te petnia trzy pod-
stawowe funkgje, Scisle zwigzane z ich istota, a mianowicie:

a) udostepniania waloréw turystycznych; umozliwiaja one realizacje celu po-

drézy turystycznej;

b) dostarczania towaréw stuzacych zaspokajaniu podstawowych potrzeb czto-
wieka (zmodyfikowang przez specyficzng sytuacjg, w jakiej znajduje si¢ tury-
sta) oraz towaréw o charakterze turystycznym;

¢) bezposredniego oddziatywania na turyste oraz na posiadane przez niego przed-
mioty, czyli zapewnienie mu warunkéw wypoczynku (w tym réwniez leczenia)
poza miejscem stalego zamieszkania, udzielanie niezbednych informacji oraz
utrzymywanie elementéw jego wyposazenia w stanie zdatnosci do uzytku®.

Potrzeby ruchu turystycznego wyznaczaja zakres ustug turystycznych, ktéry po-
twierdzany jest popytem turystycznym na te ustugi. Jest on bardzo szeroki i zrézni-
cowany, co wynika z réznorodnosci potrzeb turystéw. W miar¢ rozwoju turystyki

jedne ustugi stopniowo zanikaja, a pojawiaja si¢ nowe, np. bazujace na zastosowaniu

3 Ustawa z dnia 24 listopada 2017 r. o imprezach turystycznych i powiazanych ustugach turystycznych,
Dz.U. 2017, poz. 2361 oraz Ustawa o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek
i przewodnikéw turystycznych, Dz.U. 2020, poz. 2211.

% D. Borek, H. Zawistowska (2021), Prawo turystyki. Podrecznik, ODDK, Gdarisk, s. 230-232.

3 K. Naumowicz (1986), Turystyka. Wybrane zagadnienia ekonomiczne, Wydawnictwo Politechniki
Szczecinskiej, Szczecin, s. 38.
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internetu i nowych technologii (np. zaawansowane ustugi rezerwacyjne, wirtualne
podréze, ustugi z wykorzystaniem sztucznej inteligencji)®.

Rynek turystyczny charakteryzuja nastgpujace najwazniejsze cechy:

— jest to rynek ustug i towaréw (z wyrazna przewaga ustug i ustugowego cha-
rakteru przejawiajacego si¢ m.in. duza pracochtonnoscia obstugi turysty i wy-
mogiem zatrudnienia ludzi do obstugi; brak ludzi do obstugi skutkuje obni-
zeniem jej jakosci i obnizaniem si¢ standardu);

— wystgpuje tu popyt faczny na towary i ustugi, ktdrych sprzedaz wzajemnie si¢
uzupetnia; owa komplementarno$¢ jest ideg przewodnia sprawnie dziatajacego
systemu obstugi turystycznej i zaspokajania potrzeb podrézniczych i pobytowych;

— konsumpcja ustug turystycznych przez kupujacych nastgpuje zazwyczaj
w miejscu podazy (tam, gdzie jest zlokalizowana infrastruktura ustugowa)
z jednoczesng produkcja ustug;

— wystepuje nie tylko w miejscu czasowego pobytu turystéw, ale takze w miej-
scu statego zamieszkania, przed wyjazdem oraz po powrocie z podrézy®.

Do gléwnych elementéw rynku ustug turystycznych zalicza sig:

— podaz turystyczng wyrazajacq ujawniang przez ustugodawcow gotowosé
$wiadczenia ustug;

— popyt turystyczny wyrazajacy ujawniane przez nabywcéw zamiary zakupu
ustug turystycznych;

— ceny ushug turystycznych.

Poszczegélne elementy rynku ustug turystycznych, jak i jego podmioty, nie
funkcjonuja w izolacji. Podaz, popyt i cena tworza dynamiczny uktad powiazan, kté-
ry decyduje o funkcjonowaniu mechanizmu rynkowego®.

Do podstawowych determinantéw skutecznej podazy na rynku turystycznym
zalicza sie:

— dostgpnos¢ czynnikéw wytwérezych (pracy, ziemi, kapitalu, nowoczesnych

technologii, informagji),

— zmiany produktywnosci wywotane zmianami sposobéw wytwarzania,

— zmiany oplacalno$ci wytwarzania innych débr i ustug.

38 Y. RLazarek (2004), Ekonomika turystyki. Wybrane zagadnienia, Wyisza Szkota Ekonomiczna
w Warszawie, Warszawa, s. 43.

3 E. Jerzak, E. Placzek (2021), Logistyka w turystyce pielgraymkowej, w: (red.) E. Jerzak, K. Koztowski,

B. Kucio, D. Lis, E. Placzek, Logistyka w nietypowych zastosowaniach, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 124-128.

# K. Czernek (2017), Zakorzenienie spoleczne jako determinanta wspélpracy w sektorze turystyczmym,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 111-121.
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Dziatanie tych determinantéw jest korygowane przez m.in. polityke paristwa.
Decydujacy wplyw na podaz wywieraja przede wszystkim: system spofeczno-politycz-
ny i stabilizacja polityczna w danym kraju, utatwienia w ruchu granicznym, kursy
dewizowe, polityka kredytowa i podatkowa zmierzajaca do pobudzenia turystycznych
inwestycji oraz intensywno$¢ infrastrukeury.

Przeobrazenia podazy turystycznej sa bardziej gwattowne od zmian w popycie tu-
rystycznym i w wigkszym stopniu oddziatujg na wspétezesny rynek turystyczny. Spowo-
dowane jest to tym, ze turystyka rozwija si¢ w warunkach bardzo duzej konkurencji, co
wplywa na wielko$¢ i charakter podazy. Poza tym o wielkosci i charakeerze podazy tury-
stycznej w duzym stopniu decyduje postep technologiczny i organizacyjny — dzigki temu
podaz turystyczna jest czynnikiem pobudzajacym i przeksztatcajacym popyt*.

Do gléwnych cech podazy turystycznej nalezy zaliczy¢ to, ze:

a) czgd¢ elementdéw podazy turystycznej ma charakter paraturystyczny, czyli ich
istnienie nie jest zwiazane wylacznie z obstuga turystyki, w ujeciu warto-
$ciowym stanowig one duzy udzial, co ma znaczny wplyw na elastycznos¢
cenowy podazy;

b) w sktad produktu turystycznego wchodza urzadzenia zwiazane z infrastruk-
turg ogdlng paristwa (gtéwnie transport), co powoduje, ze struktura i funk-
cjonowanie podazy sa w duzym stopniu, zwlaszcza w dlugim czasie, uzalez-
nione od sytuacji gospodarczej paristwa;

¢) komponenty produktu turystycznego sa komplementarne, co skutkuje tym,
ze podaz turystyczna ma charakter faczny, a produkcja jednego komponentu
powoduje automatycznie podaz innego lub innych;

d) wiele urzadzeri komplementarnych, istniejacych w celu $wiadczenia ustug
podstawowych, ma charakter inwestycji kapitalochtonnych (np. baza nocle-
gowa, gastronomiczna);

e) podaz turystyczna cechuje si¢ duzym udziatem kosztéw statych i stosunkowo
niskimi kosztami zmiennymi, zatem sprzedaz ustug dodatkowych (krarico-
wych) moze mie¢ miejsce przy stosunkowo niewielkich lub zadnych kosztach
zmiennych;

f) podaz turystyczna jest niezmienna w ukladzie przestrzennym, co wynika z tego,
ze 0 jej lokalizacji decyduje wystgpowanie waloréw turystycznych; sztywny cha-

rakter podazy wyraza si¢ réwniez tym, ze turysta zawsze musi udad si¢ do miejsc

41 A. Panasiuk (red.) (2001), Zurystyka. Zarys wyktadu, Fundacja Uniwersytetu Szczecifiskiego, Szczecin,
s. 78.
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ich wystgpowania, a tylko niektdre elementy produktu turystycznego moze on

naby¢ i korzysta¢ z nich w miejscu stalego zamieszkania przed podréza;

g) miejsca wystgpowania podazy turystycznej maja na ogél niskie walory

z punktu widzenia produkeji materialnej;

h) wielkos§¢ podazy turystycznej jest uzalezniona od chlonnosci miejsc wystgpo-

wania waloréw turystycznych;

i) z charakteru popytu i waloréw przyrodniczych wynika sezonowe wykorzy-

stanie podazy, co rodzi negatywne skutki w postaci:

okresowego obciazenia obszaru recepcji turystycznej ruchem turystycz-
nym, co moze by¢ przyczyna powstania zagrozenia ekologicznego,
koniecznosci gromadzenia rezerw w niektdrych rodzajach dziatalnosci go-
spodarczej, co podwyzsza jej koszty,

mniejszej efektywnosci ekonomicznej podmiotéw podazy turystycznej,
wynikajacej ze zwigkszonego ryzyka dziatalnosci gospodarczej i wigkszego
uzaleznienia od wptywu czynnikéw ekonomicznych i pozackonomicznych,
matej mozliwosci wykorzystania obiektéw turystycznych poza sezonem,
koniecznosci elastycznego dostosowywania wielkosci i struktury zatrud-
nienia w sezonie i poza nim,

wickszego niebezpieczenistwa obnizenia si¢ jakosci $wiadczonych ustug;
prawidlowosci dotyczace ksztaltowania si¢ gléwnych strumieni ru-
chu (szczegblnie zagranicznego) powoduja, ze podaz turystyczna jest
importochtonna,

istnienie i funkcjonowanie podazy turystycznej uzaleznione jest od dzia-
talnosci prakeycznie wszystkich sektoréw gospodarki,

podaz turystyczna jest cenowo nieelastyczna, co wynika z jej cech, tj. du-
zego udziatu kosztéw stalych, sezonowego wykorzystania, kapitalochton-
nosci, sztywnoséci w ukladzie przestrzennym; podaz turystyczna w krét-
kim okresie jest wielkoscia wzglednie stala,

w dlugim okresie zmiana podazy turystycznej zalezy od mozliwosci in-
westowania na danym terenie, jednak ryzyko inwestycyjne w gospodarce
turystycznej jest znacznie wigksze niz w innych dziedzinach dziatalnosci,
wynika to m.in. z wysoce niestabilnego popytu turystycznego, wahan se-
zonowych, a takze miejsca turystyki w hierarchii potrzeb spolecznych na-

lezacych do potrzeb wyzszego rzedu®.

2 S. Wodejko (1998), Ekonomiczne zagadnienia turystyki, Wyisza Szkota Handlu i Prawa w Warszawie,
‘Warszawa, s. 28.
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Podaz turystyczna wystepuje gtéwnie w miejscowosciach i na obszarach o szcze-
gblnych walorach turystycznych. To popyt turystyczny przemieszcza si¢ do miejsca
wystgpowania podazy turystycznej. W tym tkwi réznica migdzy podaza turystyczng
a podaza w sferze produkcji materialnej. Aby konsumpcja zostala zrealizowana, tu-
rysta musi przyby¢ do miejscowosci turystycznej. Produkeja w turystyce odbywa si¢
tam, gdzie s3 walory oraz uzupelniajace je zagospodarowanie, natomiast produkcja
towaréw odbywa si¢ tam, gdzie sa zasoby, w tym surowce. Podaz turystyczna jest
w duzej mierze nieprzeno$na, tylko niektére materialne elementy produktu turystycz-
nego turysta moze naby¢ i korzysta¢ z nich w miejscu stalego zamieszkania przed
podréza.

Wedtug klasycznego podziatu podmiotéw rynkowych, wraz z odniesieniem do
rynku ustug turystycznych, podmiotami tego rynku beda:

a) w grupie nabywcéw:

— indywidualni (gospodarstwa domowe),
— instytucjonalni (podmioty zakupujace masowo ustugi turystyczne, na
przyktad dla potrzeb turystyki zdrowotnej, socjalnej czy kongresowej);

b) w grupie oferentéw:

— przedsigbiorstwa turystyczne zajmujace si¢ organizacja oraz posrednic-
twem sprzedazy gotowych pakietéw turystycznych,
— przedsigbiorstwa turystyczne $wiadczace ustugi czastkowe.
c) w grupie podmiotéw polityki turystyczne;:
— organy polityki centralnej tworzace ramy funkcjonowania rynku,

jednostki samorzadu terytorialnego zajmujace si¢ tworzeniem lokalnego
i regionalnego produktu turystycznego,
— organizacje i stowarzyszenia branzowe w turystyce,
— samorzad gospodarczy.
Obok nabywcéw (ustugobiorcéw) na rynku turystycznym funkcjonuja réwniez
liczne i réznorodne przedsigbiorstwa, $wiadczace najczedciej poszczegdlne ustugi tu-

rystyczne, ktore zostaly zaprezentowane w tabeli 2.
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Tabela 2. Klasyfikacja przedsiebiorstw funkcjonujacych na rynku ustug turystycznych

Rodzaj przedsigbiorstwa Charakterystyka prowadzonej dziatalnosci ustugowej na rynku
turystycznego turystycznym
Biura podrézy Firmy wyspecjalizowane w organizacji i posrednictwie sprzedazy

ustug turystycznych (najcz¢sciej gotowych pakietéw turystycz-
nych, ale réwniez ustug czastkowych). Do biur podrozy zalicza
si¢ organizatoréw turystyki, posrednikéw turystycznych oraz
agentéw turystycznych. Rodzajem tego typu podmiotéw sg to-
uroperatorzy oraz wirtualne biura podrézy, dla ktérych gléwnym
obszarem dziafania jest sie¢ internetowa

Przedsi¢biorstwa hotelarskie | Ich gléwna aktywnoscia gospodarcza jest §wiadczenie ustug noc-
legowych oraz innych, ktére s3 wobec nich komplementarne. Do
podmiotéw hotelarskich zaliczy¢ nalezy m.in. hotele, motele, pen-
sjonaty, kempingi, pola namiotowe, domy wycieczkowe, schro-
niska, schroniska mlodziezowe oraz podmioty o innych nazwach
rodzajowych, w ktérych sa $wiadczone ustugi hotelarskie

Przedsigbiorstwa Zajmujq si¢ produkeja i sprzedaza ustug gastronomicznych zaspo-
gastronomiczne kajajacych potrzeby zywieniowe turystéw i mieszkaficéw. Dzia-
falno$¢ taka prowadzona jest m.in. w restauracjach, kawiarniach,
piwiarniach, barach

Przedsi¢biorstwa transportu | Zajmuyja si¢ przewozem turystéw z i do miejsca docelowego oraz
turystycznego w miejscu docelowym. Do tego typu podmiotéw nalezy zaliczy¢
firmy wywodzace si¢ z roznych galezi transportu m.in. kolei,
lotnictwa, transportu wodnego

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie: T. Gadek-Hawlena (2008), Zatrudnienie i koszty pracy polskich
biur podrézy na tle krajow Unii Europejskiej, ,Zeszyty Naukowe” nr 496, s. 291.

Waznymi branzami wchodzacymi w sktad sektora turystycznego sg hotelarstwo
oraz gastronomia jako podstawowe elementy wlasciwego zagospodarowania tury-
stycznego i cz¢$¢ ogélnego systemu logistycznego obstugi podréznych. Dziatalnosé
hotelarska i gastronomiczna, czyli $wiadczenie ustug noclegowych i gastronomicz-
nych, zalicza si¢ do podstawowej dziatalnosci turystycznej (sa to podstawowe ustugi
turystyczne), a wielko$¢ sprzedazy zalezy przede wszystkim od wielko$ci oraz czyn-
nikéw ksztattujacych popyt na tego typu ustugi®. Gléwnym zadaniem hotelarstwa
i gastronomii na rynku turystycznym jest ksztattowanie turystycznej bazy noclegowej
i gastronomicznej oraz $wiadczenie odpowiednich ustug w ramach funkcjonowania
przedsigbiorstw hotelarskich i gastronomicznych. Jednym z przejawéw wysokiej pozy-
gji sektora hotelarskiego we wspétczesnych gospodarkach jest to, ze niektdre przedsie-

biorstwa hotelarskie od lat znajduja si¢ w gronie najwickszych przedsi¢biorstw $wiato-

# R. Galecki (red.) (2001), Skuteczne prowadzenie obiektu hotelarskiego i gastronomicznego, Wydawnictwo
Verlag Dashofer, Warszawa, s. 1.
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wych*. Zadaniem hotelarstwa i gastronomii jest zapewnienie turystom, w zaleznosci
od ich oczekiwari, odpowiednich warunkéw pobytu poza ich miejscem zamieszkania.
To dzigki m.in. sektorowi biur podrézy po rozpoznaniu potrzeb turystéw (np. po-
przez sprzedaz pojedynczych i pakietowych ustug turystycznych) okresla si¢ wielko$¢
zapotrzebowania na ofert¢ hotelarzy i gastronomikdéw, zapewniajac im naplyw go-
$ci (konsumentéw ustug hotelarskich i gastronomicznych). Powiazania te wskazuja,
jak wazne s polaczenia organizacyjne i logistyczne miedzy réznymi ustugodawcami
turystycznymi, tj. biurami podrézy, hotelarzami, gastronomia i transportem, ktére
prowadza do stworzenia kompletnej oferty turystycznej ogdlnie, jak i w konkretnej

przestrzeni turystycznej®.

“ A. Kowalczyk (2001), Geografia hotelarstwa, Wydawnictwo Uniwersytetu £édzkiego, £6dz, s. 10.

% S. Koman, M. Kubicki (1996), Poradnik eckonomiczny dia hotelarzy, Polskie Hotele sp. z o.0.,
Warszawa, s. 21.



Rozdziat 2

ZNACZENIE LOGISTYKI W FUNKCJONOWANIU
WSPOLCZESNE] TURYSTYKI

2.1. Pojecie, cele, zakres i koncepcje wspotczesnej logistyki a turystyka

Definigji logistyki jest wiele. Zostata ona wymyslona lub stworzona, aby lepiej funk-
cjonowaly przedsi¢biorstwa, organizacje, regiony czy zorganizowane przestrzenie.
Dzigki logistyce lepiej funkcjonuja gospodarki oraz ludzie, ktérzy sa wazina jej cze-
$cig; sprawniej transportowane s3 towary od producentéw do nabywcéw; ustugi sa
na wyzszym poziomie, a przemieszczanie si¢ ludzi jest fatwiejsze. Dzigki wspéiczesnej
logistyce efektywniej polaczone ze sobg sg gospodarki i rynki oraz nastapit rozwdj glo-
balizacji'. Jednym z beneficjentéw logistyki i jej narz¢dzi jest wspotczesna turystyka.
Gdyby nie logistyka, nie byloby turystyki, a miejsca w przestrzeni, gdzie uprawiana
jest turystyka i $wiadczone sa ustugi turystyczne, nie funkcjonowalyby i nie bylyby
destynacjami. Wraz z powstaniem pierwszego biura podrézy zdano sobie sprawe, ze
nie da rozwijac si¢ tego biznesu bez narzedzi, ktére pozwalaja sprawnie przemieszczaé
ludzi i towary na mniejsze lub wigksze odleglosci. Wspélczesna logistyka jest waz-
na czescia sktadowa kazdej gospodarki turystycznej, niezaleznie od jej wielkosci czy
specyfiki. Dzigki logistyce turystyka z lokalnej przeksztalcita si¢ w globalng, a wiec
$wiatowa. Wiele destynacji i miejsc, gdzie uprawia si¢ obecnie turystyke z réznych
konkretnych powodéw (np. dostgpnos¢ dla turystéw waloréw naturalnych i antro-

' A. Szymonik, I. Nowak (2018), Wipdtezesna logistyka, Difin, Warszawa, s. 38—42.
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pogenicznych, szerokie i wysokiej jakoéci zagospodarowania turystycznego, wyste-
powanie szerokiej gamy produktéw turystycznych), dzigki logistyce oraz systemowi
transportowemu stalo si¢ dostgpnych dla podréznych. Transport, kedry jest waznym
elementem logistyki, jest réwniez kluczowym elementem podrézowania i organizo-
wania podrézy. W turystyce trzeba dostarczy¢ turyst¢ do miejsca docelowego, a nie
odwrotnie; wsrédd przedsigbiorstw turystycznych funkcjonuja réwniez takie, ktére
koncentrujg si¢ na logistyce turystycznej. Do takich podmiotéw zaliczy¢ mozna prze-
woznikéw turystycznych czy tez biura podrdzy, organizatoréw wypoczynku, cz¢sto
okreslanych ze wzgledu na wszechstronno$¢ obstugi touroperatorami.

Koncepcja logistyki, jej rozumienie, pojecie oraz miejsce w zarzadzaniu podmio-
tami gospodarczymi, a takze relacjami z klientem ulegaja ciaglym przeobrazeniom.
Jak wskazano w literaturze przedmiotu, logistyka wywodzi si¢ z wojskowosci, a wiec
m.in. z potrzeb prowadzenia kampanii militarnych i wojen czy tez zapewnienia bez-
pieczenistwa. Wraz z rozwojem gospodarki, a takze jej globalizacji, logistyka stata si¢
czgécia zarzadzania i prowadzenia biznesu w skali nie tylko lokalnej, ale réwniez mie-
dzynarodowej. Praktyka pokazuje, ze logistyka przeszta swego rodzaju ewolucje od
koncepdji zorientowanej na przeptyw towaréw do zintegrowanej koncepcji zarzadza-
nia nie tylko przedsi¢biorstwami, ale réwniez gospodarkami, jak i regionami czy pari-
stwami®. W niektorych sektorach gospodarowania zintegrowanie logistyczne przed-
sigbiorcédw dotyczy przemieszczania nie tylko towaréw, ale réwniez ludzi i informacji
— chodzi o to, aby jak najefektywniej przemiesci¢ ludzi (np. turystéw, podréznych,
kuracjuszy) do konkretnego celu, tj. produktu miejsca — hotelu, restauracji, fryzjera,
danego miejsca zlokalizowanego w danej przestrzeni (najczgéciej dotyczy to takich
ustug jak turystyczne, w tym np. gastronomiczne, noclegowe), a nie odwrotnie. Na
przyktadzie turystyki wida¢, jak zmienia si¢ wspolczesny $wiat i jak inaczej nalezy
kreowa¢ sprawnie dziatajacy system logistyczny oparty na funkcjonowaniu dobrze
przygotowanych do obstugi turystéw przedsigbiorstw. W toku obstugi turystycznej
niezbedne staje si¢ opracowanie koncepcji przemieszczania turystow i ich sprawna
obstuge w miejscu docelowym. Turysci, przemieszczajac si¢ do miejsc atrakeyjnych
turystycznie, musza korzysta¢ z wielu ustug, takich jak transportowe czy biur podrézy.
Jednocze$nie aby te ustugi mogty by¢ §wiadczone w trakcie podrézy, jak i w miejscu
docelowym, musi funkcjonowa¢ odpowiednia infrastruktura taricucha logistycznego,
a wiec miejsca noclegowe, gastronomiczne, parkingowe, chodniki, plaze, rekreacja

i miejsca wypoczynku. Logistycznie musza réwniez by¢ udostgpnione turystom wy-

2

M.K. Gasowska (2022), Zarzgdzanie procesami logistycznymi we wspdlezesnych prazedsi¢biorstwach,
Difin, Warszawa, s. 25-37.
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bierane przez nich atrakcje turystyczne. Bardzo czgsto wiele atrakeji lub miejsc jest
niedostgpnych dla turystéw, gdyz nie ma zbudowanej infrastruktury logistycznej,
a samo przemieszczanie i konsumowanie w miejscu docelowym jest niewykonalne.
Jedna z najpopularniejszych definicji logistyki zostata sformutowana na poczat-
ku lat 70. XX wieku przez D.J. Bowersoxa. Okreslit logistyke jako ,,proces zarzadzania
sprawnym i efektywnym przeptywem surowcéw, materialéw, wyrobéw gotowych oraz
odpowiedniej informacji z punktu pochodzenia do punktu konsumpcji w celu zaspo-
kajania wymagan klienta™. Jest to podejscie klasyczne, ktére sprowadza si¢ do wy-
twarzania i dostarczania konsumentom ddbr rzeczowych. Inne, szersze podejscie do
logistyki zakfada, ze jest to swoistego rodzaju zarzadzanie procesami przemieszczania
si¢ d6br lub/i 0séb oraz dziatania wspomagajace te procesy w systemach, w keérych
one zachodza®. I ta definicja jest blizsza wspélczesnej turystyce, gdzie, jak wiadomo,
przemieszczane sg towary i podrézujg ludzie, a wszystko to musi by¢ odpowiednio
skoordynowane i zarzadzane. Jednakze nie wszystko, co zwiazane jest z logistyka tury-
styczna, prowadzi do osiagnigcia optymalizacji, poniewaz w turystyce wystgpuja takie
zjawiska jak sezonowo$¢ czy overtourism, tj. brak turystéw lub ich wyrazny nadmiar.
Wyjasniajac istotg logistyki, wielu autoréw odnosi i przypisuje to pojecie do
organizacji i funkcjonowania klasycznego przedsigbiorstwa, wskazujac na zintegro-
wany system ksztattowania i kontroli proceséw fizycznego przeptywu towaréw oraz
ich informacyjnych uwarunkowar zmierzajacych do osiagnigcia mozliwie najkorzyst-
niejszych relacji migdzy poziomem procesu produkcji dobr rzeczowych a poziomem
i struktura zwiazanych z tym kosztéw’. Mimo pewnej specyfiki branzowej, wicle
przedsigbiorstw turystycznych opiera swoje funkcjonowanie na potrzebie funkcjono-
wania w swojej strukturze wewngtrznej (wewnatrzbudynkowej lub wewnatrzlokalo-
wej) sprawnego systemu logistycznego przepltywu towaréw i zasobéw produkeyjnych
oraz produktéw, co wynika z tego, ze wystepuje jednos¢ produkcji i konsumpgji jako
cechy charakteryzujacej tego typu dziatalno$é. Przyktadem tu moga by¢ przedsigbior-
stwa gastronomiczne i hotelarskie. Ciekawym i jednoczes$nie rozwojowym przykta-
dem dziatalnosci ustugowe;j jest sektor cateringowy, ktdrego istota opiera si¢ nie tylko
na przygotowywaniu positkéw, ale na sprawnym ich dostarczaniu do odbiorcéw poza
zaktad gastronomiczny. Jest takze dzialalno$¢ logistyczna, ktdra swéj sukces zawdzie-

D.]J. Bowersox (1978), Logistical Management, Systems Integration of Physical Distribution Management
and Materials Management, McMillan Publishing Co. Inc. New York, s. 4.

4 M.K. Gasowska (2022), op. cit., s. 28.

> L. Garbarski, I. Rutkowski, W. Wrzosek (1998), Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnej firmy,
Warszawa, s. 390.
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cza przede wszystkim aplikacjom elektronicznym zestawiajacym kupujacych z produ-
centami zywnosci. Ustugi cateringowe sa jednym z najsilniejszych i najszybciej rozwi-
jajacych si¢ sektoréw rynku gastronomicznego. Wedtug portalu Horeca.net warto$é
cafej branzy szacowana byla w 2023 roku na blisko 18,5 mld zt, z czego catering
odpowiadat juz za 4,5 mld zt. Jednym z segmentéw wymagajacych sprawnej logistyki
jest catering dietetyczny, tzw. pudetkowy, obecnie bardzo popularny, poniewaz zmie-
niajg si¢ preferencje kulinarne Polakéw oraz dostgp do ustugi gastronomicznej na co
dzieni®.

Nalezy pamigtad, ze celem logistyki jest integracja przeptywu zasobéw (towaréw,

ludzi i informacji) w dwéch wymiarach:

— W wymiarze czasu i przestrzeni,

— w wymiarze ekonomicznym, gléwnie kosztowym, aby przy danym poziomie
kosztéw zapewni¢ mozliwie najwyzszy standard obstugi przedmiotéw realizu-
jacych procesy podstawowe w zakresie zaspokajania potrzeb cztowieka’.

Wspolczesna logistyka ma bardzo szeroki zakres swojego oddziatywania. Nie

skupia si¢ wytacznie na pojedynczym przedsigbiorstwie czy tez pojedynczym konsu-
mencie, tj. skali mikroekonomicznej, lecz wchodzi w zakres makroekonomii, obej-
mujac cate galezie gospodarki, grupy przedsi¢biorstw réznych branz, aczac je na
plaszczyznie kilku krajéw®. Takim przykladem szerszego spojrzenia na wspétczesng
logistyke jest funkcjonowanie turystyki mi¢dzynarodowej, w ktérej ruch turystyczny
odbywa si¢ migdzy krajami i kontynentami, a podrézni, w tym turysci, przemieszczaja
si¢ tam i z powrotem przy wykorzystaniu réznych srodkéw transportu, tj. morskiego,
kolejowego, samochodowego czy lotniczego. Rozwdj turystyki migdzynarodowej nie
mégltby mie¢ miejsca bez logistyki, a przede wszystkim stworzenia i ciaglego dosko-
nalenia przemieszczania towaréw i ludzi, a takze pracownikdw, ktdrzy sa niezbedni
w procesie $wiadczenia ustug turystycznych. Opisana w definicjach turystyka migdzy-
narodowa najczgéciej sklada sie z zagranicznej turystyki przyjazdowej i wyjazdowe;.
Migdzynarodowy ruch turystyczny jest elementem szerszego zjawiska logistycznego,
tj. migdzynarodowego ruchu osobowego, polegajacego na przemieszczaniu si¢ os6b
(np. turystéw, pracownikéw przedsi¢biorstw turystycznych) migdzy krajami zaréw-
no na pobyt staly, jak i czasowy. W praktyce turystyka dotyczy pobytu czasowego.

¢ www.businessinsider.com.pl, (dostep: 23.08.2023).

7

M. Chaberek (2002), Mikro- i makroekonomiczne aspekty wsparcia logistycznego, Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdariskiego, Gdarsk, s. 16.

8 G. Rosa, M. Jedlinski, U. Chrachol-Barczyk (red.) (2017), Marketing wustug logistycznych,
Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa, s. 24-31.
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Ruchem czasowym jest réwniez maly ruch graniczny identyfikowany jako podréze
zakupowe mieszkaficow strefy przygranicznej na tereny przygraniczne sasiedniego
pafistwa. W tym przypadku waznym aspektem ruchu sa réwniez sezonowe migra-
¢je pracownikéw niezbednych do obstugi turystéw w miejscach docelowych rozwoju
turystyki’.

Wspélczesnie nie tylko w aspekcie turystyki obszary zastosowania logistyki kon-
centruja si¢ przede wszystkim na zapewnieniu sprawnosci funkcjonowania poszcze-
gblnych przedsigbiorstw i dotycza one przede wszystkim':

— ogdlnej sfery pozyskiwania, przemieszczania i rozlokowania szeroko pojetych

zasobéw w okreslonych faricuchach dostaw,

— praktycznego zastosowania w przedsi¢biorstwach, racjonalizujac zachodzace

procesy logistyczne przy efektywnym ich przebiegu,

— ustug $cisle powiazanych z przedsi¢biorstwem, realizujacych jego poboczna

dziatalnoéé,

— dziedziny wiedzy, kt6ra pozwala na ciagla ewolucje rozwiazan logistycznych,

— zintegrowanych dziatan w strukturach przedsi¢biorstwa, kreujacych stero-

wanie procesami zaopatrzenia produkeji i dystrybucji poprzez zastosowanie
koncepdji i strategii zarzadzania logistycznego.

W ciagu ostatnich lat, w zwiazku z réznymi zjawiskami zachodzacymi we wsp6t-
czesnej gospodarce, logistyka stopniowo rozszerzata swéj zakres funkcjonalny, obej-
mujac np. procesy zwigzane z racjonalng gospodarka zapasami, optymalng lokalizacja
produkcji, w tym lokalizacji przedsi¢biorstw, kosztami magazynowania oraz spraw-
nym przepltywem informacji. Wspétczesnie logistyka w szerokim zastosowaniu doty-
czy wszystkich aspektéw ludzkiego zycia, tj.: mieszkania, pracy, produkcji towaréw,
zaopatrzenia w czynniki produkgji, $wiadczenia ustug, wypoczynku, rekreacji. Dzigki
niej szuka si¢ optymalizacji zaréwno w zyciu gospodarczym, jak i osobistym. Jest réw-
niez niezbgdna w wytyczaniu szlakéw transportowych, zagospodarowania przestrzen-
nego, dost¢pu do okreslonych funkcjonalnosci czy tez symbiozy ludzi z otaczajaca ich
przyroda. Na rozwdj i funkcjonowanie logistyki mial i ma wplyw przede wszystkim
postep techniczny i cywilizacyjny. Postgp i rozwdj opieraja si¢ na kilku waznych fi-
larach, takich jak: gospodarka magazynowa, aplikacje elektroniczne zestawiajace po-

trzeby logistyczne producentéw, sprzedawcéw i kupujacych (konsumentéw); ustugi

9

E. Gostomski, T. Nowosielski (2019), Rozwdj turystyki migdzynarodowej i morskiej. Aspekty
ekonomiczne, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdariskiego, Gdarisk, s. 25-40.

10 J. Szpon, 1. Dembinska-Cyran, A. Wiktorowska-Jasik (2005), Podstawy logistyki, SNIGIR, Szczecin,
s. 11.
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i infrastruktura transportowa, zmieniajace si¢ potrzeby klientéw co do samej kon-

sumpgji i funkcjonowania logistyki''.

Z czasem logistyka stata si¢ nicodtacznym elementem prowadzenia kazdej dzia-

talnosci gospodarczej przedsi¢biorstw, jak i funkcjonowania wsi, miast czy regionéw,

szczegdlnie wplywajac na ich ekonomiczng efektywnos¢. Za gtéwne przyczyny in-

tensywnego rozwoju logistyki, w tym takze w obszarze turystyki jako praktycznej

dziedziny wiedzy, wielu ekspertéw uznaje':

a)

b)

c)

d)

e)

£)

g)

wyczerpanie si¢ mozliwosci obnizenia kosztéw samej produkgji oraz szuka-
nie nowych sposob6éw i narzedzi na podniesienie rentownosci dziatania —
przyktadem jest rozwéj logistyki cateringowej;

wzrost zréznicowania wyrobdw, towardw i ustug, co wynika z poglebiajacej
si¢ konkurencji, np. turysci moga skorzystaé z réznych, ale podobnych miejsc
wypoczynku; co roku pojawiajg si¢ nowe oferty wyjazdéw i sposobdw spe-
dzania czasu wolnego, do ktérych trzeba zbudowaé nowy system logistyczny;
rosnace koszty transportu spowodowane réznymi przyczynami — dzigki lo-
gistyce szuka si¢ wilasciwej optymalizacji kosztéw podrézy, zwazywszy, ze
w turystyce wiele destynacji jest tak odleglych, ze wysokie koszty dotarcia
ograniczaja mozliwosci finansowe podréznych;

globalizacje proceséw gospodarczych, czego przyktadem jest ciagly rozwdj
turystyki migdzynarodowej;

wzrost kosztéw obstugi zapaséw i kosztéw magazynowania, stad poszukiwa-
nie rozwigzani opartych na produkgji bezmagazynowych lub bazowanie na
dobrze zlokalizowanych magazynach wynajmowanych;

ciagly rozwéj technologii komputerowych i aplikacji cyfrowych, ktére
zwickszyly dostep do ustug i aktywnego ich konsumowania; w turystyce wi-
da¢ intensywny rozwéj internetowych platform i aplikacji rezerwacyjnych,
ktére pozwalajg tatwiej dotrze¢ kupujacym do oferty, a sprzedajacym pozwa-
laja zwigksza¢ zasiggi i wyeliminowac ze strategii dystrybucji odlegtos¢ jako
przeszkode;

ciagly wzrost zapotrzebowania na pracownikéw jako czynnika produkeji
i wynikajacego z tego pracochfonnosci wykonywanych czynnosci i jedno-
cze$nie trudnosci z ich znalezieniem i zatrudnieniem, co sprzyja potrzebie
poszukiwania rozwigzan ich eliminujacych (np. tworzenie obiektéw nocle-

gowych bezobstugowych).

" A. Szymonik, I. Nowak (2018), Wipdlczesna logistyka, Difin, Warszawa, s. 38—42.
12 J. Szpon, I. Dembiriska-Cyran, A. Wiktorowska-Jasik (2005), op.cit., s. 9.
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Obecnie logistyka zajmuje state miejsce w strukturach zarzadzania nie tylko
przedsigbiorstwem, ale takze w optymalizacji funkcjonalnej réznych skoordynowa-
nych ze sobg przestrzeni produkeyjno-ustugowych, przyczyniajac si¢ do ich efekeyw-
nego funkcjonowania, bedac jednoczesnie niezbgdnym elementem szeroko pojetej
poprawy konkurencyjnosci oraz skutkiem wzrostu konkurencyjnosci. Dzigki logisty-
ce kazdy jej beneficjent moze zaja¢ lepsza pozycje na rynku, co w sprz¢zeniu zwrot-
nym przynosi wymierne korzysci i pokazuje sens praktycznych zastosowari logistyki
i jej narzedzi®.

Analizujac rolg i zadania logistyki, w najprostszym ujgciu mozna ja podzieli¢ ze
wzgledu na zasieg oddziatywania w aspekcie przestrzeni praktycznego zastosowania
gospodarczego. Inne czastkowe cele sg stawiane logistyce w przedsi¢biorstwie, a od-
mienne w przestrzeni makroekonomicznej, w ktérej priorytetem sg konsolidacja oraz
gleboka integracja réznych przeptywéw w catych taficuchach dostaw, potaczone z pet-
nym dostgpem do informacji.

Efektywno$¢ funkcjonowania proceséw logistycznych na przestrzeni mikro-
i makroekonomicznej oraz spozytkowanie korzysci, jakie daje zarzadzanie logistycz-
ne, zalezg nie tylko od stosowanych metod i koncepcji czy poziomu nowoczesnosci
infrastruktury logistycznej, ale réwniez od ogélnosystemowych uwarunkowari catej
gospodarki.

Stosowanie logistyki w przedsi¢biorstwie ze wzgledu na stawiane cele, realizo-
wane przez wykonywanie szczegélowych zadad, umozliwia wlasciwe planowanie,
organizowanie i kontrolg, obejmujac wszystkie procesy fizycznego przeptywu towa-
réw. Przeptywy réznych materiatéw nastgpuja w tzw. taficuchu dostaw, ktéry ozna-
cza ,dziatalno$¢ zwiazana z przeptywami materialéw (towaréw) od jego oryginalnego
(pierwotnego) Zrédta poprzez wszystkie posrednie formy, az do postaci, w ktérej jest
konsumowany przez ostatecznego klienta”'.

Uszczeg6towiajac role i zadania fadcucha logistycznego, nalezy okresli¢ jego
funkgcje, ktére dotycza nastgpujacych proceséw:

— Scislego pofaczenia punktéw magazynowych i przetadunkowych drogami

transportu towaréw,

— operacyjnego i finansowego skoordynowania planowanych operacji

magazynowo-transportowych,

'3 P Banaszyk, E. Golembska (2020), Logistyka w biznesie migdzynarodowym, Wydawnictwo WNT,
Warszawa, s. 35—46.

4 E. Gotembska (1994), Logistyka jako zarzqdzanie fasicuchem dostaw, Wydawnictwo AE w Poznaniu,
Poznan, s. 7.
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— precyzyjnego zdefiniowania proceséw zaméwien oraz polityki wobec za-
paséw, z uwzglednieniem wszystkich czynnosci zwiazanych z przeptywem
towaréw'.

Wszystkie elementy wchodzace w sktad proceséw zarzadzania logistycznego po-
winny obejmowa¢ caly faricuch magazynowo-transportowy, majac przede wszystkim
na uwadze ostateczny cel — zaspokojenie potrzeb odbiorcéw zgodnie z ich oczekiwa-
niami. Jest to mozliwe dzigki indywidualnie dostosowanym do potrzeb ,systemom
logistycznym”, tzn. celowo zorganizowanym i zintegrowanym (w danym uktadzie
gospodarczym, przez ktéry nalezy rozumieé przedsigbiorstwa uczestniczace w pro-
cesie wytwarzania okreslonego dobra, np. produkcji wyrobu gotowego) przeptywom
materialéw i produktéw oraz odpowiadajacym im informacjom, umozliwiajacym
optymalizacje zarzadzania faicuchami dostaw. Takie modele optymalizacyjne mozna
osiagnaé, np. poprzez Scisty controling wewngetrzny, automatyczng identyfikacjg towa-
réw, symulacje komputerowe, sprawna i bezpieczng elektroniczng wymian¢ danych
czy kompleksowy rachunek kosztéow!'.

W zaleznos$ci od uwarunkowan gospodarczych (lub bardziej szczegétowo: trans-
portowych, prawnych, politycznych, organizacji zadan i celéw) logistyka w przedsie-
biorstwie nie powinna by¢ postrzegana tylko przez pryzmat integracji wewnetrzne;.
To pojedyncze przedsigbiorstwo jako integralna jednostka zarzadcza wyznacza sobie
cele dziatania, wykorzystujac wlasny potencjat i zewngtrze mozliwosci sprzedazy wy-
twarzanego produktu (badz ustugi). Zasady ksztaltowania organizacji logistyki moga
mie¢ typowa ,orientacj¢ na rynek’, co polega na tym, ze przedsi¢biorstwo dziata ze
szczegdlnym uwzglednieniem klienta, zaspokajajac jego potrzeby, a takze ,orienta-
¢j¢ na czas”, zwigzana cisle z organizacyjna strong funkcjonowania przedsigbiorstwa,
w ramach ktérej dochodzi do znaczacych usprawnien, polegajacych na wyzszej ptyn-
nosci i rytmicznosci proceséw, zbednych strat czasu, oraz ,orientacj¢ na przeptywy”,
ktérej istota sg ciagltos¢ i petna synchronizacja proceséw logistycznych (szczegélnie
wazna w wysoce zawansowanych technologiach lub odnosnie do produktéw wyma-
gajacych przestrzegania okreslonych norm, np. termicznych — produkty spozywcze).
Orientacja na przeptywy jest bardzo specyficzng forma ksztattowania organizacji lo-
gistyki, poniewaz w pelnym wymiarze powinna wykorzysta¢ jej istote, czesto faczac

w sobie elementy pozostatych, czyli orientacji: na: czas, rynek i integracje.

5 H. Brdulak (red.) (2012), Logistyka przysztosci, PWE, Warszawa, s. 13-18.
16 S. Abt (1996), Systemy logistyczne w gospodarowanin. Teoria i praktyka logistyki, Wydawnictwo AE

w Poznaniu, Poznan, s. 7-12.
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Wybierajac koncepcje i metody wsparcia logistycznego przedsigbiorstwa, w tym
turystycznego, nalezy bra¢ pod uwagge aspekty decydujace o powodzeniu i efektywno-
$ci prowadzonej dziatalno$ci oraz w szczegdlnosci dotyczace:

— rynku — potwierdzenie w osiaganej sprzedazy produktu (badz ustugi),

— organizacji wewngtrznej, ktéra powinna usprawni¢ funkcjonowanie przed-

sigbiorstwa, poprawiajac wystepujace procesy planowania, organizowania
i kontroli,

— relacji z otoczeniem, a szczegélnie z kooperantami, z ktérymi powinno dojs¢

do jak najszerszego zintegrowania,

— wizerunku firmy, co zwiazane jest zaréwno z PR, jak réwniez z innymi kwe-

stiami, np. troskg o pracownikéw, prowadzeniem produkeji ekologicznej'’.

Wybér odpowiedniej koncepcji organizacji logistyki powinien uwzglednia¢
specyfike dziatalnosci przedsigbiorstwa oraz uwarunkowania zwiazane z otoczeniem
zewnetrznym. W szczeg6lnosci wybér prawidtowej koncepcji logistycznego dziata-
nia dotyczy sytuacji, w ktérych przedmiotem i podmiotem dziatan logistycznych jest
cztowiek, tak jak to si¢ dzieje w turystyce. Caty system opiera si¢ na tworzeniu za po-
moca tradycyjnych i elektronicznych narzedzi odpowiednich kanatéw przemieszcza-
nia si¢ podrézujacych od miejsca zamieszkania do turystycznego miejsca docelowego
iz powrotem.

Wdrazanie koncepcji systemowej w logistyce prowadzi do powstania systemu
logistycznego przedsigbiorstwa, ktéry wynika z integracji wszystkich funkgji oraz pro-
ceséw logistycznych w przedsi¢biorstwie w rozumieniu integracji poziomej, pionowej
i hierarchicznej'®.

System logistyczny nalezy zdefiniowac jako celowo zorientowane i zintegrowane
przeplywy zasobéw materialnych przedsigbiorstwa oraz odpowiadajacych im infor-
macji umozliwiajacych optymalizacj¢ w zarzadzaniu faricuchami dostaw, m.in. po-
przez automatyczng identyfikacjg towaréw, symulacj¢ komputerowa, controlling, elek-
troniczng wymiang danych oraz kompleksowy rachunek kosztéw'.

Systemy logistyczne moga przybra¢ rézng forme i mie¢ rozlegly zakres oddzia-
lywania. Dokonanie rozréznienia migdzy systemami logistycznymi jest konieczne ze
wzgledu na problemy powstajace podczas tworzenia systemu logistycznego. Duzy

wplyw na te problemy maja zakres i szczegétowos¢ rozpatrywania (stopieri agregacji)

7°S. Kauf, M. Kramarz, A. Sadowski (2019), Zarzqdzanie marketingowo-logistyczne. Kontekst
grownowazonego rozwoju, PWN, Warszawa, s. 55—78.

'8 P. Blaik (1997), Logistyka, PWE, Warszawa, s. 142.
19 S. Abt (2000), Logistyka ponad granicami, Biblioteka Logistyka, Poznan, s. 10.
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definiowanego systemu. Pod tym wzgledem mozna dokona¢ podziatu systeméw logi-
stycznych zaréwno w aspekcie instytucjonalnym, jak i funkcjonalnym?.

Ogdlny podziat w zakresie dziatania systemu jako catosci obejmuje podsystemy
zlokalizowane w sferze®":

— zaopatrzenia (przeptyw surowcéw, materiatéw, czeéci eksploatacyjnych od ko-

operanta do wlasnych magazynéw zaopatrzeniowych),

— produkcji (przepltyw zasobéw materialowych pomiedzy magazynem ,wej-

$cia’, a magazynem wyrobéw gotowych wewnatrz przedsigbiorstwa),

— dystrybugji (przeptyw wyrobéw gotowych z magazynu do odbiorcéw

zewnetrznych),

— zwrotu towardw, zuzytych opakowan i odpadéw (tj. zasobéw materiatlowych

od odbiorcy do whasnego przedsi¢biorstwa).

Systemy logistyczne w funkcjonalnym kontekscie odgrywaja réwniez znaczaca
rol¢ w realizacji zachodzacych proceséw w sferze rozdysponowania zasobéw przed-
sigbiorstwa. Uwzgledniajac zadania logistyczne zwiazane z transformacja ilosciowo-
-jako$ciowa i przestrzenno-czasowa oraz realizacja przeptywu towaréw i informacji,
mozna wyodrgbni¢ nastgpujace podsystemy logistyczne w skali przedsigbiorstwa
i taricucha logistycznego™:

— podsystem transportu,

— podsystem ksztattowania zapaséw,

— podsystem gospodarki magazynowej,

— podsystem opakowan,

podsystem realizacji zaméwien,

podsystem obstugi nabywcéw.

Rozwiazania logistyczne w kazdym przedsi¢biorstwie musza dziata¢ w zdefinio-
wanym systemie, niezaleznie od tego, wedtug jakich kryteriéw bedzie on zorganizo-
wany. Petna integracja proceséw logistycznych bezsprzecznie poprawia wewngtrzne
wspdldzialanie, co przeklada si¢ posrednio na wyiszy poziom konkurencyjnosci fir-
my. Niezaleznie od profilu dziatalno$ci przedsi¢biorstwa, wazna staje si¢ logistyczna

obstuga klienta, ktéra jest jednym z z najistotniejszych elementéw dziatan logistycz-

2 H.Ch. Pfohl (2001), Systemy logistyczne. Podstawy organizacji i zarzqdzania, Biblioteka Logistyka,

Poznan, s. 13.
21 P, Blaik (1997), op. cit., s. 68.
22 Ibidem, s. 72.
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nych. Dobrze zaplanowana i zrealizowana obstuga klienta stanowi element przewagi
konkurencyjnej wiréd przedsigbiorstw, ktérych istota dziatalnosci jest przemieszcza-

nie ludzi®.

2.2. Logistyka w obstudze ruchu turystycznego

Uwarunkowania ekonomiczne i pozackonomiczne, obejmujace rynki producentéw
i ustugodawcéw, wskazuja, ze ustugi i zwigzana z nimi logistyka zaczynaja odgrywa¢
coraz wigksza role w gospodarce wspélczesnego $wiata zaréwno jako odrebny sektor,
jak i produkt rynkowy. Z kolei zadowolenie aktualnych i potencjalnych klientéw,
zwiazane z zaspokojeniem ich indywidualnych potrzeb (np. bytowych) staje si¢ naj-
wazniejszym zadaniem dla sprawnie funkcjonujacego logistycznego zarzadzania ustu-
gami. W zwiazku z tym jednym z podstawowych zadan wspélczesnej logistyki w ustu-
gach, zwlaszcza takich jak turystyczne, jest zapewnienie efektywnego przeptywu débr
rzeczowych i ludzi, z uwzglednieniem ekonomicznosci i racjonalnosci, co powinno
gwarantowaé sprawnos$¢ przeptywu i wlasciwg obstuge klientéw przy jednoczesnej
minimalizacji ponoszonych kosztéw. Jak wspomniano wczesniej, turystyka nie jest
sektorem jednorodnym produkcyjnie, a obstuga ruchu turystycznego najczgsciej nie
ma jednolitego schematu postgpowania. Praktyka pokazuje, ze bez logistyki i jej po-
szczegdlnych elementéw sktadowych trudno wyobraza¢ sobie wspétczesna turystyke.
Latwo zaplanowa¢ dziatania logistyczne w przypadku wyjazdéw do miejsc zagospoda-
rowanych turystycznie. Problem pojawia si¢ podczas planowania wyjazdu do destyna-
gji alternatywnych, niezagospodarowanych, gdzie brakuje podstawowych elementéw
zagospodarowania ustugowego. Przykladem doktadnego planowania moze by¢ logi-
styka w wyprawach wysokogérskich, gdzie piramida logistyczna powinna uwzgled-
nia¢ nast¢pujace elementy: gléwny cel wyprawy, potozenie celu wyprawy, uczestnicy
wyprawy, transport i termin wyprawy, taktyka wspinania, sprzet i zywno$¢, kosztorys
wyprawy. Wyprawa wysokogorska jest przedsigwzigciem, ktdrego poszczegdlne eta-
py czgsto dynamicznie si¢ zmieniaja, a koordynacja jej przebiegu wymaga radzenia
sobie z zywiotami, brakiem niezb¢dnej infrastruktury oraz wlasnymi stabosciami.
W praktyce cze¢sto okazuje si¢, ze wezesniejsze staranne zaplanowanie poszczegélnych
operagji logistycznych nie zawsze jest mozliwe, a decyzje musza by¢ podejmowane

btyskawicznie na miejscu wyprawy, zwlaszcza w przypadku ekstremalnych warun-

# K. Zowada (red.) (2021), Uwarunkowania rozwoju zréwnowazonych tarcuchéw dostaw. Wybrane
zagadnienia, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 67-86.
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kéw pogodowych. W przypadku tego typu wypraw logistyka jest postrzegana jako
zespdl dzialan w zakresie planowania, zarzadzania, organizacji i realizacji wypraw,
w tym sprzgtu i ekwipunku, wyzywienia, $rodkéw medycznych, pozwolen, finan-
sowania, transportu, aklimatyzacji, srodkéw tacznosci, zarzadzanie szerokim zespo-
tem ludzkim (wspinacze, trekkerzy, osoby do pomocy, koordynatorzy), zaopatrzenie
wspinaczy w butle z tlenem, wspétpraca z wyspecjalizowanymi agencjami wsparcia
wypraw przed jej rozpoczeciem, w jej trakcie i po realizacji przedsigwzigcia oraz ra-
portowanie, rozliczanie wyprawy. Dobrze zaplanowane dziatania logistyczne, ktére sa
kluczowe dla tego typu wypraw, zapewniajg uczestnikom sprawny przebieg wyprawy
oraz bezpieczeristwo?.

Réznorodno$é przedsigbiorstw turystycznych i specyfika rynku turystycznego
powoduja, ze logistyka i zwiazane z nig ustugi logistyczne moga mie¢ odmienny cha-
rakter i pelni¢ odmienne funkcje w przedsigbiorstwach noclegowych, zywieniowych,
transportowych oraz biurach podrézy. Najszerzej formule logistyczna wykorzystuje
szczegdlny rodzaj przedsigbiorstw turystycznych, tj. biuro podrézy. Istota systemu
logistycznego dla tego rodzaju podmiotéw jest stworzenie przeptywu turystéw, zin-
tegrowanego w relacji migdzy miejscem statego zamieszkania, miejscem docelowym
wyjazdu turystycznego a miejscem statego zamieszkania. W tym przypadku logistyka
obejmuje ustugi: przemieszczania si¢ (ustugi transportowe do i z miejsca docelowe-
go, transport w miejscu spedzania czasu i realizacji funkeji turystycznych), nocle-
gowe (w zaleznosci od potrzeb turysty), gastronomiczne (wyzywienie w zaleznosci
od zapotrzebowania i formuly konsumpcji produktu turystycznego). W zwiazku
z powyzszym zarzadzanie logistyczne na rynku turystycznym opiera si¢ na tworzeniu
taricucha powiazan migdzy réznymi firmami i podmiotami $wiadczacymi ustugi tu-
rystyczne w okreslonym czasie i miejscu. Skuteczno$¢ dziatania systemu logistycznego
w obszarze obstugi ruchu turystycznego wymaga potaczenia ze soba wielu czynno-
$ci podstawowych i pomocniczych. Do czynnosci podstawowych w zakresie logisty-
ki turystycznej w miejscu pobytu zalicza si¢ m.in.: ustugi w miejscu popytu (ustugi
noclegowe, gastronomiczne, transport publiczny i prywatny w miejscu docelowym,
wypozyczalnie sprzetu turystycznego, ustugi rozrywkowe i rekreacyjne, ustugi zdro-

wotne i handlowe). Réwnie wazne logistycznie sa czynnosci pomocnicze, m.in. ustugi

2 B. Kucio, E. Placzek (2021), Logistyka w wyprawach wysokogorskich, w: (red.) E. Jerzak, K. Koztowski,
B. Kucio, D. Lis, E. Placzek, Logistyka w nietypowych zastosowaniach, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 13-53.
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ICT (np. systemy rezerwacyjne, telekomunikacyjne, internetowe) oraz zaopatrzenie
(np. energia, woda, prad)®.

Logistyka ustug jest korelacja systemu logistycznego oraz zarzadzania logistycz-
nego procesami logistycznymi, zachodzaca w zwiazku z realizacja procesu produkcji
ustugi®. Na przyktadzie branzy turystycznej w tabeli 3 zostaly przedstawione wybrane
funkgje logistyczne.

Tabela 3. Charakterystyka przyktadowych funkcji logistycznych na przyktadzie branzy turystycznej

MAGAZYNOWANIE
1 ZAPASY

— skladowanie folderéw, ulo- |—

TRANSPORT OBSLUGA KLIENTA

— przewdz podréznych i tury- terminowo$¢ przejazdéw

stéw przez przedsi¢biorstwo
turystyczne (transport
regularny, okazjonalny

i czarterowy)

dostarczanie positkéw ,na
drogg” przez personel firmy
turystycznej (np. tzw. suchy
prowiant czy tez catering

w transporcie lotniczym lub
kolejowym)
przemieszczanie doku-
mentéw podréznych

w przedsigbiorstwie tury-
stycznym, migdzy przedsie-
biorstwami oraz w relacji
przedsiebiorstwo—klient
przemieszczanie personelu

i turystéw w ciggach komu-
nikacyjnych obiektu nocle-
gowego (np. hotelu)

tek, katalogéw w przedsie- |-

biorstwach turystycznych

— sktadowanie w przedsi¢bior-

stwach turystycznych eks-
ploatacyjnych materiatéw
biurowych

— zapasy produkcyjne w dzia-
falnosci gastronomicznej
i w dziatalnosci przedsig-
biorstw hotelarskich

— skladowanie $rodkéw piele-
gnacyjnych i sanitarno-hi-
gienicznych w przedsigbior-
stwach hotelarskich

realizacja ustug zgodnie

z harmonogramem
dostepnos¢ ustug fakultatyw-
nych i uzupetniajacych
zgodnos¢ realizacji ustugi

z oferta

doktadnos¢ oraz czas ob-
stugi w recepcji obiektu
hotelarskiego

czas rozwigzania problemu
klienta korzystajacego z ustug
obiektu hotelarskiego

czas obstugi przez posrednika
turystycznego klienta zgta-
szajacego zapotrzebowanie na
pakietowa ustuge turystyczng

Zrédto: B. Meyer (red.) (2006), Obstuga ruchu turystycznego, PWN, Warszawa, s. 207.

Obstuga klienta jest jednym z gléwnych zagadnien, jakimi zajmuje si¢ nowocze-
sna logistyka. Wynika z celu i zasad zarzadzania logistycznego, ktére najkrécej wyraza
reguta 6R (wlasciwa ilo$¢, whasciwy stan, whasciwy czas, wlasciwe miejsce, wasciwy
koszt, wasciwy klient). Obstuga klienta jest postrzegana jako umiejetno$é lub zdol-

no$¢ do zaspokajania wymagari i oczekiwani klientéw, gléwnie co do czasu i miejsca

¥ G. Biesok (red.) (2021), Logistyka ustug, CeDeWu, Warszawa, s. 101-111.

% 1. Dembinska-Cyran, M. Jedlinski, B. Milewska (2001), Logistyka. Wybrane zagadnienia do
studiowania przedmiotu, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczeciniskiego, Szczecin, s. 207.
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zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszystkich dostgpnych form dziatan lo-
gistycznych, w tym transportu, magazynowania, zarzadzania zapasami, informacja
i opakowaniami. Wspoétczesnie obstuga klienta jest tak niezwykle wazna dla wszyst-
kich dziatan i proceséw logistycznych, ze okresla si¢ ja terminem ,logistyka klienta”
(customer logistics)® .

Réznorodno$é podmiotéw i ustug, ktdre zaangazowane sa w obstuge ruchu tu-
rystycznego, powoduje, ze logistyczng obstuge turysty obejmuje wiele elementéw,
ktére moga tworzy¢ pewien specyficzny faficuch wartosci w poszczegélnych przedsie-
biorstwach turystycznych (np. w biurach podrézy, przedsigbiorstwach hotelarskich,
u przewoznikéw turystycznych, w podmiotach gastronomicznych). Elementy te sa
nastepujace:

a) elementy odnoszace si¢ do produktu turystycznego, np.:

— dostgpnos¢ pakietéw turystycznych, zawartych w katalogach turystycznych,
— zgodno$¢ $wiadczenia ustugi z zaméwieniem zlozonym przez klienta,
— elastyczno$¢ w kwestii mozliwosci zmiany lub rezygnacji z zaméwienia,

b) elementy zwigzane z czasem, np.:

czas realizacji zamdwienia,

terminowo$¢ — mozliwie najmniejsze odchylenia rzeczywistego cza-
su $wiadczenia ustugi turystycznej od planowanego, uzgodnionego
z klientem,
— gotowos¢ do realizacji ustugi turystycznej o nietypowej porze,
— elastyczno$¢ — dotyczy terminu $wiadczenia ustugi turystycznej, np. moz-
liwo$¢ zmiany ustalonego czasu §wiadczenia ustugi turystycznej,
¢) elementy zwiazane z miejscem, np. aby zaspokoi¢ potrzeby klientéw w do-
godnym dla nich miejscu, wazna jest ggsta sie¢ punktéw sprzedazy produk-
téw turystycznych,

d) inne elementy, np. serwis odpowiedzialny za rozpatrywanie reklamacji lub

warunki ptatnosci.

Obstuga ruchu turystycznego bazuje na przemieszczaniu si¢ w ramach tych sa-
mych kanatéw dystrybucyjnych i sprzedazowych nie tylko débr rzeczowych, ustug
oraz informagji, ale przede wszystkim ludzi (turystéw). Zapewnienie odpowiedniej
logistyki i ustug z nia zwiazanych jest uzaleznione od wielu czynnikéw organizacyj-
nych, takich jak to, jaki produkt turystyczny konsumuje klient i jak jest on zorganizo-

wany i przygotowany. Klient moze realizowa¢ swéj popyt na ustugi turystyczne przez:

7 D. Kempy (2001), Logistyczna obstuga klienta, PWE, Warszawa, s. 15.
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— kupno gotowego produktu od bezposredniego wytwoércy ustug lub dziataja-

cych w jego imieniu dystrybutoréw oraz réznego rodzaju posrednikéw,

— kupno pojedynczych ustug turystycznych bezposrednio od wytwércy, kom-

pletujac samodzielnie produkt turystyczny wedtug whasnych potrzeb,

— kupno czgéci elementéw sktadowych produktu turystycznego od posredni-

kéw, a resztg od bezposrednich wytwércéw ustug w miejscu konsumpcji.

System logistyczny w obstudze ruchu turystycznego cechuje si¢ zréznicowa-
niem, odpowiadajacym niejednorodnosci samej turystyki, rynku ustug turystycz-
nych, a przede wszystkim samych ustug turystycznych. Réznorodnos¢ przedsie-
biorstw turystycznych powoduje, ze ustugi logistyczne maja odmienny charakter
i pelnia odmienne funkcje w przypadku dzialalnosci przedsi¢biorstw hotelarskich,
gastronomicznych, transportu turystycznego oraz biur podrézy. Istota systemu lo-
gistycznego biur podrézy w ramach organizowania, sprzedazy i realizacji produktu
turystycznego na rzecz aktualnych i potencjalnych klientéw polega na wykreowaniu
celowo zorganizowanego i zintegrowanego przepltywu turystéw, keérzy konsumuja
dany produkt turystyczny w relacji dom—miejsce docelowe wyjazdu turystycznego—
dom. W takim przypadku system logistyczny sklada si¢ z wielu konkretnych ustug,
takich jak: ustugi przemieszczania si¢ (transportowe), noclegowe i gastronomiczne
oraz zwiazane z pobytem w miejscu docelowym konsumpcji. Funkcjonowanie biur
podrézy zwiazane jest ze sprawnie funkcjonujacym zarzadzaniem logistycznym, ktére
w tym konkretnym przypadku odnosi si¢ do wielu dzialad realizujacych zaoferowa-
ny produkt turystyczny zakupiony przez turystg. Zarzadzanie logistyczne na rynku
turystycznym opiera si¢ na tworzeniu fadcuchéw powiazan migdzy réznymi firmami
zaangazowanymi w $wiadczenie ustug turystycznych w dluzszym czasie. W dziatal-
nosci przedsigbiorstw hotelarskich i gastronomicznych kluczowe znaczenie ma stwo-
rzenie sprawnie funkcjonujacego systemu przeptywu débr materialnych, informacji
oraz przemieszczania si¢ klientéw wewnatrz obiektu. Réwnie wazne jest zbudowanie
efektywnej sieci powiazan z dostawcami oraz opracowanie systemu dystrybugji ustug,
ktéry obejmuje zaréwno przekazywanie informacji o ofercie do klientéw, jak i wdro-
zenie systemu rezerwacyjnego umozliwiajacego zakup ustug.

Logistyka w sektorze turystycznym wymaga dostosowania si¢ do coraz bardziej
ztozonych potrzeb i oczekiwan konsumentéw, wynikajacych ze specyfiki wspétczesne-
go rynku turystycznego.

Nowoczesna turystyka musi by¢ otwarta na wspétprace miedzy wieloma part-
nerami biznesowymi. Z wielu do$wiadczert wynika, ze pojedyncza firma turystyczna

nie jest w stanie zaspokoi¢ wszystkich potrzeb i preferencji klienta w zwiazku z prze-
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jazdem, pobytem w danym miejscu i powrotem. Cechami wysokokonkurencyjnych
podmiotéw wspéttworzacych logistyczny turystyczny faficuch dostaw sa:
— dziatalno$¢ w poblizu zamieszkania i aktywnosci zakupowej klienta (np. gale-
rie handlowe, centra miast, ciagi przemieszczania si¢ klientéw),
— wspélpraca z posrednikami i agentami w ramach systemu sprzedazy i dystry-
bucji, a takze sprawne postugiwanie si¢ aplikacjami stuzacymi do rezerwacji,
— doskonalenie istniejacej oferty turystycznej oraz opracowywanie nowych
propozycji na podstawie analizy zmian w preferencjach klientéw, a tak-
ze tworzenie oferty dostosowanej do dotychczasowych i nowych destynacji
turystycznych,
— $cista wspétpraca z dostawcami ustug, przy jednoczesnym poszukiwaniu no-
wych kontrahentéw,
— rozpowszechnianie informacji o ofercie za posrednictwem réznych kanatéw,
w tym online;
— budowanie i utrzymywanie bezposrednich relacji z odbiorcami — zaréwno
przed realizacja oferty, w czasie jej trwania, jak i po jej zakonczeniu.
Jednym z przejawdéw orientacji kosztowo-biznesowo-logistycznej w turystyce
jest wykorzystywanie w prowadzonej dziatalnosci gospodarczej outsourcingu, rozu-
mianego jako powierzanie realizacji okre§lonych ustug podmiotom zewngtrznym.
Outsourcing ustug logistycznych w turystyce (np. ustug transportu turystycznego
i przewozowych, dystrybucyjno-informatycznych, finansowych, informacyjnych)
staje si¢ wyraznym trendem nowoczesnego zarzadzania wspétczesnymi przedsigbior-
stwami turystycznymi. Dla jednych podmiotéw jest to sposéb na podnoszenie efek-
tywnosci dzialania na rynku turystycznym (np. przedsi¢biorstw hotelarskich), dla
innych (np. biur podrézy) jest to pewnego rodzaju istota funkcjonowania, poniewaz
logistyka oraz powiazane z nig zagadnienia wplywaja na sposéb ich dziatania. Za-
rzadzanie logistyczne w przedsigbiorstwie turystycznym staje si¢ podstawows forma
zarzadzania, a logistyka — jego nieodlaczna funkcja; podobnie jest w przypadku ustug
logistycznych. Outsourcing ustug, w tym ustug logistycznych dla przedsigbiorstw tu-
rystycznych, jest waznym elementem ich facucha produkcyjnego.
Korzysci z outsourcingu ustug w obstudze ruchu turystycznego sa nastgpujace:
— mozliwo$¢ skoncentrowania si¢ na gléwnym procesie realizacji taricucha pro-

dukeyjnego pakietu turystycznego,

% U. Bakowska-Morawska (2014), Turystyczne taricuchy dostaw. Kierunki doskonalenia i zmian, ,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” nr 359, www.wir.ue.wroc.pl. (dostep:

30.09.2024).
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— zmniejszenie ryzyka dziatalnosci poprzez wykorzystywanie umiejetnosci spe-
cjalistéw w danej dziedzinie (podwykonawcg konkretnych ustug turystycz-
nych jest specjalista logistyczny),

— podniesienie satysfakcji konsumentéw ustug turystycznych dzigki poprawie
jakosci ustug, do ktdrej poprzednio nie przyktadano nalezytej uwagi;

— stworzenie pracownikom outsourcingowym mozliwosci rozwoju kariery
w firmie, dla ktérej stanowig nie tylko obciazenie kosztowe, ale réwniez waz-
ne zrédlo dochodéw;

— podwyzszenie standardu i jakosci poszczegdlnych ustug turystycznych
wchodzacych w sklad pakietu turystycznego lub realizowanych oddzielnie
(np. wyzszy standard obiektu turystycznego),

— pozyskanie dla ustugodawcy turystycznego nowej technologii produkcji débr
i $wiadczenia ustug turystycznych,

— podniesienie poziomu wiedzy na temat cyklu produkcyjnego wéréd persone-
lu turystycznego,

— identyfikacja i ewaluacja kosztéw dziatalnosci przedsigbiorstwa turystyczne-
go, redukcja kosztow,

— efektywne zarzadzanie czgsto zmieniajacymi si¢ kosztami przy zastosowaniu
inzynierii finansowe;j,

— konwersja aktywéw,

— unikanie kosztownych inwestycji kapitatowych (np. zakup taboru
transportowego)®,

— zmniejszenie do minimum zapaséw magazynowych (dotyczy to w szczegdl-
nosci dziatalno$ci podmiotéw gastronomicznych i gastronomii hotelowe;j),

— wykorzystanie posiadanych powierzchni magazynowych do innych celéw
(np. poprzez ich przygotowanie do $wiadczenia nowych ustug lub produkgji
débr rzeczowych), rezygnacja z zakupu dodatkowych narzedzi dla wlasnych
pracownikéw™.

Outsourcing jest pewnego rodzaju zrédltem popytu na réznego rodzaju ustugi
logistyczne. Wynika to m.in. z potrzeb ograniczania kosztéw funkcjonowania przed-
sigbiorstwa turystycznego oraz podniesienia jego efektywnosci dziatania. Na rynku
turystycznym wystepuje wiele réznych rodzajéw outsourcingu, takich jak: outsour-
cing ustug informatycznych, leasing pracownikéw, e-outsourcing, outsourcing funk-

¥ Qutsourcing — czym ryzykujesz? (2005), hteps://www.e-hotelarz.pl/artykul/257/outsourcing-czym-
ryzykujesz/(dostgp 29.09.2024).

3 Qutsourcing w hotelarstwie (2007), http://www.e-hotelarz.pl (dostep: 30.06.2025).
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¢ji kadrowych i ksiggowych, ale nie tylko, gdyz typowe ustugi przewozowe moga by¢
traktowane jako logistyczne ustugi outsourcingowe, jezeli stanowia element wigkszej
catoéci, np. pakietu turystycznego. Biuro podrézy organizujace pakiet turystyczny
w postaci wyjazdu i wypoczynku turystéw w danym kraju nie musi posiada¢ wha-
snych hoteli czy tez firm przewozowych, aby realizowa¢ pakiet na rzecz turystéw.
W wielu przypadkach dziatanie biura podrézy opiera si¢ na outsourcingu poszczegdl-
nych podwykonawcéw w ramach realizowanego pakietu. Biuro podrézy w stosunku
do klienta dziata jako firma $wiadczaca ustugi logistyczne i spetnia funkcj¢ doradeza
(gdzie wyjechad), planowania (jak spedzi¢ czas i z jakich ustugodawcéw czastkowych
w trakcie wyjazdu skorzysta¢), organizacji (realizacja konkretnego wyjazdu turysty
w ramach zorganizowanego wypoczynku), wyboru $rodka transportu, trasy i taryf
(dla potrzeb przemieszczania sig, gdy klient korzysta tylko z ustugi transportowej), za-
wierania uméw przewozowych (dystrybucja i sprzedaz np. biletéw lotniczych, trans-
portu kolejowego), kontroli przewozéw (zapewnienie bezpieczeristwa przemieszcza-
nia si¢ poprzez sprzedaz produktéw ubezpieczen turystycznych).

Firmy transportu turystycznego w ramach ustug logistycznych, $wiadczonych
na rzecz turystéw, petnig funkcje transportowe, realizujac transport pierwotny (da-
leki), tj. krajowy i mi¢dzynarodowy oraz transport wtérny (bliski, lokalny w miejscu
docelowym wyjazdu turystycznego). Firmy transportu turystycznego tworza wlasny
system logistyczny w zakresie organizacji ustug przewozéw turystycznych, jak tez sta-
nowig element wigkszego systemu realizacji ustug turystyki zorganizowanej, bedac
podwykonawca (dowéz do i powrét z miejsca docelowego, transport w miejscu do-
celowym — dojazd do waloréw turystycznych i w ramach wycieczek fakultatywnych,
zwiedzania)?!,

Jednym ze sposobéw zapewnienia klientowi mozliwosci korzystania z ustug tu-
rystycznych (gléwnie noclegowych i gastronomicznych) jest usprawnianie logistyki
dzigki mozliwosci dokonywania ich rezerwacji. Rezerwacja ustug turystycznych, reali-
zowana za posrednictwem odpowiedniej infrastruktury technicznej przedsigbiorstw
turystycznych, stala si¢ w dystrybugji ustug rodzajem ustugi komplementarnej. Po-
trzeba oferowania ustug posredniczacych w sprzedazy oferty ustugowej przedsie-
biorstw turystycznych jest podyktowana gtéwnie zwigkszaniem wygody klienta, ktdry
zdecydowat si¢ skorzysta¢ z takiej, a nie innej oferty ustugowej. Rezerwacji doko-
nuje si¢ zazwyczaj w okre§lonym terminie poprzedzajacym konsumpcj¢ ustugi, przy
wykorzystaniu réznych form komunikacji podmiotu turystycznego z otoczeniem,

poczawszy od rozmowy telefonicznej, przestania faksu czy tez taczy internetowych,

31 W. Rydzkowski (red.) (2004), Ustugi logistyczne, Biblioteka logistyki, Poznan, s. 15.
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a koniczac na fizycznym kontakcie ze sprzedajacym zaréwno bezposrednim oferentem
ustugi, jak i posrednikiem (np. biurem podrézy, agentem turystycznym). W wigkszo-
$ci przypadkéw klienci cheacy skorzysta¢ z ustugi danego przedsigbiorstwa turystycz-
nego decyduja si¢ na rezerwacj¢ miejsc w okreslonym z géry terminie. Istnieje jednak
pewna grupa klientéw, ktdrzy nie korzystajg z wezesniejszej rezerwacji ustug, a decy-
zj¢ o miejscu konsumpcji podejmuja w ostatniej chwili. Do grupy tej naleza przede
wszystkim osoby udajace si¢ na tzw. widczege wakacyjng lub kierowcy cigzaréwek,
ktérzy sa najczesciej go$émi moteli. Decyzja ta wynika z tego, ze turysci nie mogg pre-
cyzyjnie okresli¢ miejsca noclegu, co daje im swobod¢ podrézowania oraz mozliwo$é
dowolnego przedtuzania pobytu w miejscach, ktére wzbudza ich zainteresowanie.

Kluczowym pojeciem zwigzanym z logistyka przedsigbiorstw turystycznych,
w tym z aspektami funkcjonowania systemu rezerwacyjnego oraz przeptywu infor-
macji turystycznej, jest tzw. marketing logistyczny, a sprawnos¢ logistyczna przed-
sigbiorstwa turystycznego jest waznym elementem strategii marketingowej. Dzigki
skutecznej logistyce powinna podnosic si¢ jako$¢ ustug turystycznych (w tym ustug
logistycznych), a produkt powinien lepiej zaspokaja¢ potrzeby konsumenckie na
wspétczesnym rynku turystycznym. Oferta turystyczna wzbogacona elementami
marketingu mix powinna by¢ rozszerzona o wlasciwa obstuge logistyczna.

We wspdlczesnej turystyce w dobie tzw. turystyki masowej logistyka obstugi ru-
chu turystycznego nie ogranicza si¢ tylko do wymiaru lokalnego, regionalnego czy tez
ogdlnokrajowego. Szczegdlnego znaczenia nabiera aspekt globalny ruchu turystyczne-
go®. Organizacja logistyki globalnej w turystyce polega na tym, ze funkcje planowa-
nia i kontroli sg scentralizowane i odnosza si¢ do istoty funkcjonowania przedsi¢bior-
stwa turystycznego, natomiast funkcje operacyjne, zwiazane z realizacja konkretnego
produktu w miejscu docelowym, sa po czgsci scentralizowane i zdecentralizowane.
Dla biura podrézy przygotowanie produktu turystycznego (danego pakietu turystycz-
nego) i kontrola jego realizacji dzieje si¢ na poziomie biura, natomiast $wiadczenie
produktu odbywa si¢ na poziomie lokalnym przez podwykonawcéw lokalnych, przy
jednoczesnej kontroli procesu realizacji przez rezydenta jako przedstawiciela biura
w miejscu docelowym realizacji produktu. W przypadku matych hoteli czy pensjona-
tow zdecentralizowana w pewnym sensie jest logistyka informacji na temat produktu
danego obiektu oraz sprzedaz ustug przez posrednikéw. W hotelach sieciowych duza
czg$¢ globalnej logistyki jest zcentralizowana.

32 D. Tloczytiski (2014), Mobilnos¢ pasazerdw transportu lotniczego, w: (red.) R. Miler, A. Mytlewski,
B. Pac, Wymiary logistyki — aspekr transportowy, Prace Naukowe Wyzszej Szkoty Bankowej w Gdarisku,
t. 35, Wyzsza Szkola Bankowa w Gdarisku, Gdarisk, s. 163-174.
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Miejsce i znaczenie logistyki w obstudze ruchu turystycznego mozna przedstawi¢
na przykladzie realizacji produktu turystyki religijnej (najczesciej o charakterze piel-
grzymkowym). Pielgrzymki najczesciej majg charakter imprez objazdowych, w ked-
rych czgsto nastgpuje zmiana miejsca pobytu, a wyjazd trwa dluzej niz jeden dzien
i wymagane jest zapewnienie dostgpu do réznych subustug turystycznych (transport,
nocleg, wyzywienie, ubezpieczenie, pilotaz i przewodnictwo, ustugi bezpieczeristwa).
Proces i obstuga logistyczna petnia w tym przypadku (poprzez dziatania i zadania or-
ganizatora wyjazdu) role koordynatoréw dziatan wszystkich niezbednych $wiadczen
i ustug sktadajacych si¢ na kompleksows obstuge turysty-pielgrzyma. Proces obstugi
turystycznej w przypadku takiego produktu jest najczeéciej dynamiczny i zlozony;
wszystkie elementy takiego wyjazdu powinny by¢ odpowiednio skoordynowane pod
wzgledem miejsca i czasu. Dzigki logistyce mozna uzyska¢ whasciwe planowanie wy-
jazdu pielgrzymkowego, sam wyjazd bedzie zrealizowany zgodnie z harmonogramem
i z zadowoleniem klienta. System logistyczny w turystyce ma na celu przede wszyst-
kim zapewnienie realizacji ustalonego planu wyjazdu uwzglednionego w umowie,
przy jednoczesnym dazeniu do satysfakgji klienta. W turystycznym taficuchu wartosci
realizacja wyjazdu turystycznego zaczyna si¢ od wyboru miejsca wyjazdu, a nastgpnie
obejmuje planowanie wyjazdu, rezerwacja niezbednych ustug, ubezpieczenie wyjaz-
du, przejazd $rodkiem transportu, zakwaterowanie, wyzywienie, zwiedzanie, obstuga
pilota i przewodnika, zakup pamiatek i innych towaréw, powrét $rodkiem transportu,
rozliczenie, wywolanie zdj¢¢, podsumowanie wyjazdu, organizacja spotkart powyjaz-
dowych, integracja z innymi uczestnikami po powrocie. W ramach obstugi logistycz-
nej organizowanego wyjazdu do z géry wskazanego miejsca docelowego kluczowa
rol¢ odgrywaja integracja i koordynacja wszystkich proceséw zachodzacych w trakcie
obstugi turysty-pielgrzyma. Waznymi elementami takiego wyjazdu sa zarzadzanie
informacjami i dost¢p do odpowiednich informacji, przed realizacja ustugi, w jej
trakcie i po jej realizacji. Organizatorzy najczgsciej wspomagajg si¢ odpowiednimi
narze¢dziami informatycznymi, a wykorzystanie odpowiednich aplikacji utatwia reali-
zacj¢ ustugi i komunikacje z klientami i dostawcami subustug. Organizacja takiego
typu imprez turystycznych wymaga przewidzenia wystapienia réznych probleméw
organizacyjnych i niebezpieczeristw. Nalezy by¢ przygotowanym zaréwno na reali-
zacj¢ zaplanowanych dziatari zgodnie z harmonogramem, jak i na mozliwo$¢ wysta-

pienia nieprzewidzianych i przewidzianych zaktécen?®. W takim przypadku mozna

3 E. Jerzak, E. Placzek (2021), Logistyka w turystyce pielgrzymkowej, w: (red.) E. Jerzak, K. Koztowski,
B. Kucio, D. Lis, E. Placzek, Logistyka w nietypowych zastosowaniach, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 124-132.
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zastosowac zasade 7R, ktérej celem jest zoptymalizowanie wszystkich podproceséw
i polaczenie ich w jeden sprawny proces obstugi w ramach wyjazdu pielgrzymkowe-
go. Wedlug tej zasady organizacja wyjazdu z punktu widzenia logistycznego powinna
opierac si¢ na 7 kryteriach®:

a) whasciwy produke — powinien spetnia¢ oczekiwania turysty pod wzgledem
specyfiki, jakosci i rodzaju; obstuga powinna zawiera¢ te ustugi i $wiadcze-
nia, kedrych pielgrzym potrzebuje w trakcie wyjazdu; produkt powinien
by¢ dopasowany do podréinych, jak i powinien uwzgledniaé mozliwosci
organizacyjne biura podrézy czy parafii; organizacja wyjazdu powinna by¢
profesjonalnie zaplanowana, uwzgledniajac wszystkie niezbedne standardy
i wymagania;

b) whasciwa ilo$¢ produktu (wlasciwa dtugos¢ wyjazdu) — dtugos¢ wyjazdu po-
winna uwzgledniaé potrzeby samych turystéw, odlegtosci od miejsca wyjaz-
du, specyfiki wyjazdu oraz wykorzystywanego $rodka transportu;

c) wlasciwa jako$¢ produktu — subustugi dopasowane do potrzeb i wyma-
gani uczestnikéw, a ich realizacja powinna by¢ na odpowiednim poziomie
(np. odpowiedni standard bazy noclegowej, komfortowy i bezpieczny $rodek
transportu, dobra kuchnia, wyszkolony i uprzejmy personel);

d) wlasciwy czas — terminowo$¢, monitorowanie realizacji poszczegélnych
$wiadczen, trzymanie si¢ harmonogramu realizacji wyjazdu, przestrzeganie
czasu przejazdu, meldowania i wymeldowania si¢ z obiektéw noclegowych,
wejscia do i wyjécia z obiektéw sakralnych itp.;

e) wlasciwe miejsce — zapewnienie odpowiedniego srodka transportu przewo-
zacego pielgrzyméw, odpowiedniego zakwaterowania i wyzywienia, dopaso-
wanie miejsca wyjazdu do potrzeb religijnych 0séb korzystajacych z organi-
zowanych im ustug; klient powinien by¢ dowieziony dokfadnie w to miejsce,
keére jest celem wyjazdu;

f) whasciwy klient — produkt i jego sktadowe powinny trafi¢ do whasciwego
klienta, do ktérego musza by¢ jak najlepiej dopasowane; ksztatt produktu
turystyki pielgrzymkowej powinien uwzglednia¢ specyfike segmentu, do
ktérego jest kierowany;

g) whasciwy koszt (cena) — koszty wyjazdu powinny by¢ dobrze skalkulowane,
uwzgledniajac koszty stale i zmienne; cena powinna by¢ dostosowana do
mozliwosci i zamoznosci klientéw i uwzglednia¢ ich dochody; koszty po-

winny by¢ zoptymalizowane, aby byly zgodne z budzetem i oczekiwaniami

3 Tbidem, s. 122-123.
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zaréwno organizatora wyjazdu, jak i pielgrzyma; nalezy unikaé nieprzewi-
dzianych kosztéw; koszty powinny by¢ transparentne; dla organizatora wy-
jazdu koszty powinny zapewni¢ rentowno$¢, a takze umozliwiaé osiggniecie

przewagi konkurencyjnej na rynku.

2.3. Koszty procesow logistycznych w turystyce

Miarg sprawnego wykorzystania zasad logistycznych jest optymalizowanie kosztéw
catkowitych logistyki, ktére oznacza ,sume kosztow realizacji wszystkich czynnosci
sktadajacych si¢ na fizyczny przeptyw produktu od wytwérey do finalnego nabywecy,
powigkszong o szacunkowg wielko$¢ utraconych mozliwosci sprzedazy z powodu Zle
funkcjonujacego systemu dystrybucji™®.

Zastosowanie logistyki w dystrybugji z zalozenia powinno obniza¢ koszy dzia-
talnosci przedsigbiorstwa, cho¢ wprowadzane zmiany w pierwszej kolejnosci moga
(cho¢ nie musza) powodowa¢ ich wzrost. Analizy logistyczne w tym zakresie nalezy
prowadzi¢ w dtuzszym horyzoncie czasu (w ujeciu taktycznym lub strategicznym).

Ogodlne ujecie catkowitych kosztéw logistyki w turystyce zawiera:

— koszty ksztattowania, planowania, sterowania i kontroli przeplywéw materia-
téw, towaréw, ludzi (turystow i pracownikéw) oraz dystrybucji informacji (sa
to koszty zarzadzania przeptywami),

— koszty logistycznego planowania oraz sterowania programem i struktura pro-
dukeji produktu turystycznego, a takze poszczegdlnych ustug turystycznych
(koszty ich wytwarzania) oraz realizacji zamoéwieni (od rezerwacji po fizyczna
konsumpcje),

— koszty magazynowania i ksztaltowania zapaséw (w szczegblnosci dotyczy
to dziatalnoéci poszczegdlnych przedsigbiorstw turystycznych, m.in. ho-
telarskich i gastronomicznych oraz przedsi¢biorstw wsparcia ustugowego,
np. handlowych, medycznych, rekreacyjnych),

— koszty transportu i przewozéw turystycznych,

— koszty przygotowywania produktéw do wysylki i sprzedazy (np. koszty pa-
kowania, koszty prowadzenia dziatalnosci cateringowej, koszty dziatalnosci
e-sklepow),

— koszty ksztaltowania przeplywéw informagji (koszty systeméw komunikacji,
koszty dziatari marketingowych) od ustugodawcy turystycznego do klienta

% E. Golembska (1994), op. cit., s. 233.
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oraz migdzy podmiotami komplementarnie kreujacymi wspdlny przestrzen-
ny produkt turystyczny,

— koszty zwiazane z wystgpowaniem ryzyka prowadzonej przestrzennej dziatal-
nosci ustugowej (koszty ubezpieczen, koszty reklamacji, koszty zabezpiecze-
nia si¢ przed ryzykiem),

— koszty niesprawnosci urzadzen (np. transportowych), odwolania kurséw, wy-
miany urzadzer;

— koszty zakupu urzadzeri i rozwoju infrastrukeury turystycznej i okoto-
turystyczne;j.

Catkowite koszty logistyki w turystyce obejmuja zaréwno koszty w cistym ro-
zumieniu tego stowa, tj. celowe naktady zuzyte przez przedsigbiorstwa w procesie
dziatalnosci logistycznej i ewidencjonowane na ich rachunkach, jak i w znaczeniu
kosztéw alternatywnych, czyli kosztéw i strat wynikajacych z dziatalnosci tych przed-
sigbiorstw, lecz ponoszonych przez ich klientéw. Kazdy z elementéw strukeury kosz-
tow stanowi pozycj¢ stosunkowo znacznie zagregowang, zawierajacg rézne skladniki
konkretnych kosztéw, niejednolite z punktu widzenia tresci, miejsc i Zrédet powsta-
wania, sposobdéw ich przemieszczania si¢ i ekwiwalentnosci zuzycia. Majac na uwadze
problem minimalizacji kosztéw logistyki w turystyce, nalezatoby dazy¢ do racjonali-
zagji ich struktury, zmniejszajac lub eliminujac poszczegdlne elementy struktury na-
ktadéw i kosztéw, a zwigkszajac inne jej elementy (naktady niezbedne do podniesienia
poziomu i jakosci ustug turystycznych i obstugi logistycznej w trakcie przemieszczania
ludzi turystéw, materialéw, surowcéw i towaréw)*.

Waznym aspektem powiazanym z kosztami proceséw logistycznych w turystyce
jest potrzeba doskonalenia turystycznych taicuchéw dostaw. W ramach dziatani po-
prawiajacych jako$¢ funkcjonowania tychze faicuchdéw stale monitoruje si¢ i redukuje
koszty $wiadczenia ustug, przy jednoczesnym zapewnieniu terminowosci, niezawod-
nosci i jakosci zaréwno poszczegdlnych ustug turystycznych, jak i kompleksowego
produktu turystycznego. Wymaga to przede wszystkim kontrolowania czasu realizacji
ustug oraz zdolnosci do niezawodnego ich §wiadczenia. Waznym elementem w tym
przypadku jest takze ustandaryzowanie zaréwno dziafan, jak i czasu realizacji ushug,
a takze proceséw ich $wiadczenia, szczegdlnie w tych obszarach, gdzie jest to wy-
konalne. Kontrola kosztéw wymaga dobrego planowania (réwniez alternatywnego)
taricucha logistycznego z uwzglednieniem zaréwno zdolnosci ustugodawczych, jak
i logistycznych, w tym utrzymywania odpowiednich rezerw (m.in. kadrowych). Klu-

czowe staje si¢ réwniez przygotowanie procedur reagowania w przypadku kryzyséw

36 P Blaik (1997), op. cit., s. 378-379.
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oraz opracowanie dziatari na wypadek zagrozeni i probleméw sprawnego funkcjono-
wania logistycznego taricucha dostaw”’.

Proces decyzyjny zwigzany z podr6za — zaréwno w przypadku klientéw indywi-
dualnych samodzielnie organizujacych wyjazd, jak i w kontekscie tworzenia pakietu
turystycznego przez biura podrézy (obejmujacego m.in. wybdr przewoznika oraz de-
cyzje, czy korzysta¢ z whasnych, czy zewnetrznych $rodkéw transportu) — powinien
rozpoczyna¢ si¢ od wnikliwej analizy potrzeb transportowych, nie tylko pod wzgle-
dem ich rodzaju i wielkosci, ale tez hierarchii ich waznosci. Wybér obstugi transpor-
towej realizowanej wlasnymi §rodkami wymaga odpowiedniej organizacji, ktérej za-
kres powinien obejmowac¢ nie tylko czgs¢ eksploatacyjna, tj. organizowanie proceséw
transportowych, ale takze czg$¢ techniczng, tzn. dzialania, ktére przyczyniaja si¢ do
utrzymania sprawnosci technicznej pojazdéw.

Prawidlowa organizacja wlasnej obstugi transportowej powinna zapewniaé
sprawna realizacj¢ podstawowej dziatalnosci przedsigbiorstwa, umozliwiajac osiaganie
przez nie optymalnych wynikéw ekonomicznych. Przede wszystkim oczekuje si¢ do-
stosowania potencjatu transportowego do potrzeb przewozowych przedsigbiorstwa.
Pod pojeciem potencjatu transportowego rozumie si¢ m.in. liczbe i fadowno$¢ po-
jazd6w, rodzaj ich nadwozi (np. uniwersalne, specjalistyczne), a takze niezawodnos¢
oraz trwato$¢ taboru. Te dwa ostatnie elementy maja wazne znaczenie dla zachowania
sprawnosci eksploatacyjnej pojazdéw. Niezawodnos¢ pojazdu okresla jego zdolno$é
do pracy bez zakldcen, takich jak przestoje zwiazane z koniecznoscia przeprowadzania
napraw.

Utrzymanie pojazdéw w stanie wysokiej sprawnosci technicznej wymaga za-
pewnienia wysokiej jako$ci oraz wykonywania szybkiej obstugi technicznej i napraw,
ktére moga by¢ realizowane zaréwno na zewnatrz przedsigbiorstwa, jak i w ramach
wlasnych jednostek. Nalezy réwniez pamigtaé, ze podejmujac si¢ realizacji wlasnej
obstugi transportowej, trzeba uwzgledni¢ konieczno$¢ zatrudnienia odpowiednich
o0s6b odpowiedzialnych za nadzér nad kierowcami oraz za wykonywanie obstugi i na-
praw taboru.

W ujeciu organizacyjnym wazne jest, aby zarzadzanie taborem umozliwiato jak
najpelniejsze zaspokojenie potrzeb transportowych przedsi¢biorstwa przy mozliwie

najnizszych kosztach. Chodzi zatem o optymalizacj¢ wykorzystania czasu pracy po-

37 U. Bakowska-Morawska (2014), Turystyczne taricuchy dostaw. Kierunki doskonalenia i zmian, ,Prace
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu” nr 359, www.wir.ue.wroc.pl. (dostep:

30.09.2024).
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jazdéw, ich przebiegu, tadownosci czy wiasciwe zabezpieczenie fadunkéw podczas
transportu.

Podstawg podejmowania decyzji co do form i zakresu obstugi transportowej
przedsigbiorstwa, w tym doboru srodkéw transportu, jest rachunek ekonomiczny,
ktéry powinien cechowa¢ si¢ kompleksowoscig i poréwnywalnoscia®.

Rozpatrujac opcje ,transport obcy”, waziny jest odpowiedni wybér dostawcy
ustug, co musi by¢ poprzedzone m.in. rozpoznaniem rynku, wykorzystaniem ogélno-
dostgpnych zasobéw informacyjnych o rynku czy dokonaniem rankingu dostawcéw
uwzgledniajacych rézne kryteria, np. ceng za ustugi, dokladno$¢ wykonania, oferte
asortymentows ustug, dostepno$¢ ustug. Dzialania tego rodzaju beda stanowi¢ gwa-
rancj¢ podjecia wlasciwej decyzji, kedra bedzie wynikiem dazert do minimalizowania
ryzyka poniesienia ewentualnych strat finansowych w przypadku wyboru niewtasci-
wego dostawcy.

Nie nalezy takze bagatelizowa¢ mozliwosci wariantowania scenariuszy w zakre-
sie wykorzystywania potencjatu ustugowego, majac na uwadze:

a) charakter relacji zewnetrznego wykonawstwa wobec wewngtrznego, tj.:

— substytucje,
— komplementarnos¢;
b) czgstotliwo$é zakupu ustug:
— ciaglos¢,
— okresowos¢,
— sporadycznosé;
c) zakres wykonawczy, jaki powinien by¢ w gestii dostawcy ustug:
— jednofunkcyjny,
— wielofunkcyjny;
d) liczbe zewngtrznych oferentéw, ktérych zamierza si¢ zatrudnié:
— jednego,
— wielu réznych.

Nieodzownym elementem procesu decyzyjnego jest analiza ekonomiczno-po-
réwnawcza. Ogdlnie jej tres¢ moze obejmowaé poréwnanie migdzy:

— potrzebami przedsi¢biorstwa a ofertg asortymentowa dostawcy ustug,

— kosztami wewngtrznego a zewngtrznego wykonawstwa,

3% E. Golembska (1996), Transport w systemie przedsi¢biorstwa, w: Systemy logistyczne kluczem do rozwoju
gospodarczego. Il Migdzynarodowa Konferencja Logistics96, Wydawnictwo Instytutu Logistyki
i Magazynowania, Poznan, s. 427-428.



60 Znaczenie logistyki w funkcjonowaniu wspotczesnej turystyki

— jakoscig ustug whasnych a zewngtrznych wykonawcéw,

— ceng zakupu obcych ustug a ich jakoscia.

Decydujac o wyborze migdzy transportem wlasnym a obcym, nalezy wzia¢ pod
uwagg zaréwno czynniki kosztowe, jak i kryteria jakosciowe. Przy rozpatrywaniu formy
obstugi transportowej — wlasnej lub obcej — warto réwniez zwrdci¢ uwagg na strukeure
kosztéw zwiazanych z zakupem i eksploatacja taboru samochodowego. Problem polega
na tym, ze czgsto dostrzega si¢ jedynie tzw. koszty jawne, czyli koszt zakupu $rodka
transportowego i ubezpieczenie. Petny obraz kosztéw powinien obejmowaé réwniez
tzw. koszty ukryte, tj. biezace koszty eksploatacji, bezposredni koszt przegladéw i na-
praw, koszt przerw w pracy pracownika zwiazanej z przegladami czy naprawami, koszt
administracji i zarzadzania bazg transportowa, koszt zamrozenia $rodkéw finansowych
w pojazdach, koszt ksiggowania faktur zwiazanych z pojazdami itp.

Na rysunku 1 zaprezentowano model tarficucha logistycznego na rynku
turystycznym.

Dystrybucja produktu turystycznego (przygotowanie koncepcji, sprzedaz i reali-
zacja) powinna zawieraé w sobie wszelkie decyzje, procesy i dziatania majace na celu
dostarczenie produktéw finalnych nabywcom w jak najbardziej dla nich dogodnym
miejscu i czasie. Powinna by¢ ona w sposéb ptynny dostosowana do pozostatych ele-
mentéw marketingu mix, wykorzystywanych w dziataniu ogélnej strategii marketin-
gowej, a wigc promocji, personelu, cen oraz najwazniejszego — produktu, a takze do
zmian zachodzacych w otoczeniu rynkowym danego przedsigbiorstwa, w tym w oto-
czeniu logistycznym.

W zwigzku z powyzszym przedsigbiorstwo turystyczne powinno podjaé wihasci-
we decyzje dotyczace:

— dtugosci kanaléw dystrybucji (bezposrednie lub posrednie),

— szerokosci tych kanatéw (jeden lub wielu posrednikéw),

— intensywnosci przeptywu towaréw lub ustug przez kanal,

— rodzaju posrednikéw,

— sposobu powigzania uczestnikéw kanatu,

— wlasnoéci kanaléw,

— elementéw systemu logistycznego oraz metod zarzadzania logistycznego.

W przedsigbiorstwie turystycznym zarzadzanie logistyczne jest mozliwe i bedzie
spetniaé swoje funkgje, gdy:

a) jest wyodrebniona jednostka organizacyjna majaca w swojej kompetencji za-

gadnienia logistyczne;
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Zrédto: Logistyczna obstuga ruchu turystycznego, https://slideplayer.pl/slide/841462 (dostep: 30.09.2024).

b) kierownicy dzialéw liniowych uczestniczacych w podstawowych procesach

c)

$wiadczenia ustug turystycznych realizuja swoje zadania zgodnie z zalozenia-
mi logistyki;

wystepuje silna determinacja w integrowaniu przedsigbiorstwa i kooperan-
téw w jeden spéjny taricuch dostaw umozliwiajacy plynny przekaz zasobéw

oraz informacji, przy jednoczesnym dazeniu do optymalizacji wszelkich
rozwiazan.
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Logistyczna organizacja obstugi ruchu turystycznego ma na celu prawidlowa
diagnoz¢ zapotrzebowania zwigzanego z realizacja ustugi turystycznej oraz planowa-
nie przebiegu $wiadczenia ustug, zgodnie zatozeniem ekonomicznego wykorzystania
potencjatu organizacyjnego przedsi¢biorstwa turystycznego oraz ustug innych pod-
miotéw gospodarczych. Jej celem jest zatem dazenie do redukgji kosztéw przebiegu
$wiadczenia ustug czastkowych sktadajacych si¢ na ustuge turystyczna, przy jednocze-
snym zachowaniu oczekiwanego na rynku poziomu obstugi klienta.

Konieczno$¢ realizacji ustug turystycznych w systemie logistycznym wynika
z charakeeru tych ustug. Idea ustugi turystycznej polega na podrézy, a wige przemiesz-
czaniu si¢ w przestrzeni w okreslonym czasie. Ponadto w trakcie trwania wycieczki
konieczna jest realizacja okreslonych ustug zwigzanych z potrzebami turystéw. System
logistyczny w turystyce zapewnia wykonanie programu wycieczki w zakresie przewi-
dzianym umowg oraz z uwzglednieniem wszelkich uwarunkowarn prakeycznych wply-
wajacych na odczuwalny poziom satysfakeji turysty.

Na wielu plaszczyznach produktéw turystycznego i logistycznego dostrzegalne
sa powiazania, ktére uzasadniaja koncepcje stworzenia logistycznego produktu tury-
stycznego. Cechuje go usprawnienie oferty turystycznej dzigki technikom i metodom
znanym z logistyki. W efekcie mozna oczekiwaé wigkszej sprawnosci dziatania pod-
miotéw turystyki oraz nizszych kosztéw realizacji ustug turystycznych przy zachowa-
niu zatozonej jakosci obstugi®.

Logistyczne obszary usprawnieri produketu turystycznego obejmuja™:

a) czas realizacji funkgji operacyjnych, takich jak:

— czas cyklu realizacji wyjazdu turystycznego i jego poszczegdlnych etapow,

— terminowos¢, ktdra oznacza mozliwe najmniejsze odchylenia rzeczywiste-
go czasu $wiadczenia ushugi turystycznej od planowanego i uzgodnionego
z klientem,

— gotowos¢ do realizacji ustugi turystycznej o nietypowej porze,

— elastyczno$¢ odnosnie do terminu $wiadczenia ustugi w przypadku naglej
koniecznosci i nieprzewidzianej zmiany;

b) sprawnos¢ dowozu wedtug zatozonych kryteriéw:

— wykorzystania dostgpnych promocji przewoznikéw,
— zapewnienia pokonania trasy w okreslonym czasie, po okreslonej marszru-

cie i programie ustug turystycznych,

% N. Szozda (2022), Zarzgdzanie produktem w laricuchu dostaw w dobie transformacji cyfrowej,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw, s. 40-57.

0 J. Altkorn (1995), Marketing w turystyce, PWE, Warszawa, s. 214.
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c)

d)

e)

— $ledzenia w czasie rzeczywistym przy wykorzystaniu urzadzenn GPS,

— analizy drég alternatywnych umozliwiajacej dopasowanie warunkéw
transportu do aktualnej sytuacji drogowej, klimatycznej oraz programu
ustugi turystycznej;

wykorzystanie dostgpnej przestrzeni oraz potencjatu ustugowego:

— gestej sieci punktéw sprzedazy produktéw turystycznych,

— dostgpnosci do kanatu dystrybucji produktéw turystycznych w internecie,

— oferowania wielu form ptatnosci,

— oferowania promocyjnych ustug turystycznych zwiazanych ze zmianami
popytu i podazy;

informatyzacj¢ proceséw utatwiajaca podejmowanie decyzji o:

— elastycznodci zwiazanej z ewentualng zmiana zamdéwienia ustugi pod
wzgledem liczby oséb,

— korzystaniu z zasobéw informacji odnosnie do mozliwosci kreacji dodat-
kowego popytu na ustugi czastkowe poprzez promocje sprzedazy,

— dostgpnosci mobilnych platform informacyjnych ufatwiajacych komu-
nikacj¢ z potencjalnymi klientami oraz aktualnymi beneficjentami ustug
turystycznych,

— biezacej i wydajnej komunikacji pomigdzy ogniwami taricucha produkeu
turystycznego;

zgodno$¢ zakresu realizacji z zatozonym planem, tj.:

— zgodno$¢ $wiadczenia ustugi z zaméwieniem ztozonym przez klienta,

informacj¢ zwrotng korygujaca zakresy $wiadczonych ustug,

dostepnos¢ pakietéw turystycznych zawartych w katalogach turystycznych,

serwis odpowiedzialny za rozpatrywanie reklamacji.

Decyzje logistyczne w odniesieniu do realizacji procesu transportowego w tury-

styce podejmuje si¢ na podstawie elementéw kluczowych i uzupetniajacych?'. Kluczo-

we decyzje obejmuja;:

rodzaj i dobér srodkéw transportu oraz sposobéw przemieszezania si,
proces wyboru biura podrézy przy wyjazdach grupowych,

proces wyboru przewoznikéw turystycznych oraz dedykowanych srodkéw
transportu,

systemy informatyczne i telekomunikacyjne w procesie rezerwacji ustugi
turystycznej,

okreslanie kosztow transportu na podstawie taryf przewoznikéw.

41

. Gotembski (2002), op. cit., s. 110.
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Do uzupetniajacych decyzji z kolei zaliczaja sig:

— efektywne wykorzystanie przestrzeni tadunkowej i pasazerskiej $rodkéw
transportu,

— predko$¢ przemieszczania si¢ danych $rodkéw transportu,

koszty eksploatacyjne zwiazane z danymi $rodkami transportu,

udokumentowanie proceséw transportu.



Rozdziat 3

PROCESY TRANSPORTOWE W TURYSTYCE

Biorac pod uwage definicje turystyki obejmujacej cato$¢ powiazan i zjawisk, ktére
pojawiaja si¢ wskutek zmiany miejsca pobytu podréznych, nalezy zwréci¢ uwage na
kluczowe znaczenie transportu w ruchu turystycznym i dostgpnosci do wielu od-
legtych miejsc i regionéw turystycznych. Dzigki ustugom transportowym i szybko
rozwijajacym si¢ niektérym galeziom transportu, takim jak kolej czy lotnictwo, tu-
rystyka ma wymiar globalny, a nie lokalny. Post¢p techniczny oraz postgp organiza-
cyjny w transporcie przyczyniajg si¢ do skracania czasu przemieszczania si¢ oraz do
obnizania kosztu jednostkowego przewozu turystéw przy jednoczesnym podniesieniu
poziomu i bezpieczeristwa ustug transportowych'.

Transport jest jednym z podstawowych aspektéw funkcjonowania gospodarki
turystycznej, definiowany jako przewozy turystyczne. Jest on réwniez istotnym ele-
mentem szeroko rozumianej dystrybugji fizycznej ustug turystycznych. Wynika to
z tego, ze transport turystow, pracownikdéw, zasobéw materialnych oraz surowcéw jest
szczegblnie wazny, gdy problemem staja si¢ coraz wigksze odleglosci migdzy miejscem
zamieszkania i wysytania turystéw a miejscem docelowym, w ktérym turysci realizuja
funkcje turystyczne. Trudno dzisiaj sobie wyobrazi¢ funkcjonowanie turystyki mie-
dzynarodowej bez sprawnego i rozmieszczonego w przestrzeni systemu transportowo-
-logistycznego, stuzacego do przemieszczania podréznych w relacji migdzy krajami
wysylajacymi i krajami docelowego wyjazdu; dlatego tez, dzigki dostgpnym ustugom
transportowym réznych galezi i systemowi logistycznemu pozwalajacemu przemiesz-

czaé ludzi i rzeczy, mozliwe s3 migdzynarodowy handel i dystrybucja ustug turystycz-

' E. Jasiuk (2021), Ogdlne publicznoprawne wwarunkowania migdzynarodowej turystyki lotniczej.

Czesé 1, Difin, Warszawa, s. 31.
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nych. Sprawny system transportowy jest réwniez waznym elementem dostgpnosci
turystycznej miejscowosci i regionéw — ustugi transportowe odgrywaja znaczaca role
we wspolczesnej turystyce, z zastrzezeniem, ze pojecie to w tym przypadku nalezy
odnosi¢ przede wszystkim do transportu oséb, ewentualnie oséb i ich rzeczy, czy-
li bagazu. Nalezy podkresli¢, ze mozliwo$¢ przemieszczania si¢ dzigki transportowi
i logistyce jest jednym z motoréw rozwoju wspétczesnej turystyki, a sama ustuga
transportowa jest ustuga turystyczna, tj. ustuga przewozu pasazeréw, co zostato zdefi-
niowane w polskim prawodawstwie’.

Rozwdj i funkcjonowanie wspdtczesnej turystyki sg scisle powigzane z transpor-
tem jako komplementarng wobec przestrzeni turystycznej gatezia gospodarowania,
poszczeg6lnymi ustugami transportowymi oraz formami przewozéw turystycznych
majacych Sciste zastosowanie w systemie obstugi turystycznej, a takze jako czgs¢ skfa-
dowa przygotowywanego i oferowanego produktu turystycznego danego miejsca,
a niekiedy jako swoistego rodzaju produktu turystycznego (np. dziatalno$¢ kolejek
waskotorowych, proméw, statkéw wycieczkowych). Tak duze znaczenie transportu
w obstudze turystycznej wynika z istoty samej turystyki, czyli przemieszczania sig
os6b do obszaréw i przestrzeni majacych okreslone atrakcyjne walory turystyczne
lub spetniajace wazne zadanie w funkcjonowaniu okreslonych rodzajéw turystyki.
Transport jest wige identyfikowany jako podstawowy warunek uprawiania turysty-
ki i konsumpcji przestrzeni turystycznej’. Jest réwniez elementem dwéch z pigciu
etapéw standardowej konsumpgji turystycznej, tj. przygotowania podrdzy pigcio-
etapowej konsumpcji turystycznej, tj. przygotowanie podrézy (w tym identyfikacja
srodka transportu), przemieszczanie si¢ do miejsca docelowego (podréz wlasnym lub
obcym $rodkiem transportu), pobyt w miejscu docelowym (konsumpcja whasciwa
turystyczna, w tym réwniez przemieszczanie si¢ w obrebie miejsca docelowego), po-
wrét do domu (podréz, przemieszczanie sig), podsumowanie wyjazdu i analiza satys-
fakgji z konsumpcji produktu turystycznego. Analizujac zaleznos¢ i wzajemne rela-
¢je migdzy turystyka i transportem, nalezy jednoznacznie stwierdzié, ze wspélczesna
turystyka nie moze si¢ oby¢ bez transportu i jego ustug, natomiast transport moze
funkcjonowac bez turystyki. W wielu przypadkach obstuga turystyki przez podmioty
transportowe oraz gataz gospodarki jako cato$¢ jest traktowana jako dodatkowy ele-
ment rozwoju tejze galezi i dodatkowe zrédto dochodéw. Szybkie tempo rozwoju oraz
dostgpnos¢ przestrzenna i czasowa wielu destynacji sg uzaleznione w gtéwnej mierze

od postepu technologicznego, jaki dokonuje si¢ w transporcie. Widaé to zwlaszcza

2 D. Borek, H. Zawistowska (2021), Prawo turystyki. Podrecznik, ODDK, Gdarisk, s. 177-179.
3 A. Rapacz (1994), Przedsigbiorstwo turystyczne. Podstawy i zasady dziatania, PWN, Warszawa, s. 137.
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na przykladzie transportu lotniczego, ktdrego zastosowanie na szeroka skale w ruchu
osobowym cywilnym przyspieszylo rozwéj turystyki masowej i skrocito czas podrézy
do wielu atrakeyjnych destynacji turystycznych, a takze spowodowato naptyw tury-
stéw do owych regionéw. Podaz ustug transportowych i dostepnos$¢ komunikacyjna
danych regiondéw, ktore rozwijaja lub stawiajg na turystyke sa szczegdlnie waznymi
sktadnikami determinujacymi atrakcyjnos¢ turystyczng danej przestrzeni. Nie wystar-
czy mie¢ infrastrukeure noclegows i rozrywkows czy tez okreslone walory turystyczne
przyciagajace turystéw, aby méwi¢ o rozwoju turystyki na danym terenie. Potrzebna
jest przede wszystkim odpowiedniej wielkosci i jakosci dostgpnosé komunikacyjna,
gdyz produkowany i oferowany produkt turystyczny nie jest przemieszczany do tury-
stéw i tam konsumowany, ale to turysci sa i musza by¢ przemieszczani do produktu
turystycznego, stad tez transport jest waznym elementem systemu dystrybugji ustug
i produktéw turystycznych. W zwiazku z tym dostgpnos¢ transportowa obszaréw
atrakcyjnych turystycznie ozywia i pobudza ruch turystyczny, a ten, zgodnie z zasada
sprz¢zenia zwrotnego, wplywa na rozwdj systemu przewozéw turystycznych w okre-
$lonych i pozadanych przez turystyke kierunkach?. Najczestszymi rodzajami przewo-
z6w turystycznych, majacymi szerokie zastosowanie w obstudze turystycznej, sa:

— przewozy samochodowe (transport wlasny turystéw — motoryzacja indywi-

dualna, autokarowe, busowe, takséwkowe),

— kolejowe,

— lotnicze (potaczenia regularne i czarterowe),

— wodne (morskie np. promowe, $rédladowe).

Uprawianie niekt6rych form turystyki wymaga réwniez zastosowania transpor-
tu, np. w: turystyce kolarskiej (przemieszczanie si¢ rowerem), motocyklowej, wodnej
(podréze statkami wycieczkowymi, promami, jachtami, kajakami).

Zadaniem transportu $wiadczacego ustugi na rzecz turystyki jest zapewnienie
dogodnych potaczeri komunikacyjnych migdzy destynacjami turystycznymi a naj-
wazniejszymi rynkami wysytajacymi, a takze ulatwienie korzystania z istniejacych
waloréw i infrastruktury turystycznej w obszarze danej recepcji turystycznej. Trans-
port taki zajmuje si¢ w gléwnej mierze przewozem pasazeréw (turystéw) w celach
turystycznych, jednakze nie ogranicza si¢ tylko i wylacznie do realizacji takich ustug.
Wazne staje si¢ réwniez zapewnienie sprawnosci obstugowej danej przestrzeni tury-
stycznej, m.in. przez szybkie i dogodne zaopatrzenie w odpowiednie towary i fadunki

ustugodawcéw turystycznych i okofoturystycznych (np. obiekty noclegowe, gastrono-

4 D. Milewski (2008), Przewozy turystyczne, w: (red.) A. Panasiuk, Gospodarka turystyczna, PWN,
‘Warszawa, s. 70.
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miczne, rozrywkowe, poczta, bankowo$¢, stuzba zdrowia) oraz dowozu pracownikéw
obstugujacych turystéw.

Ustugi transportowe naleza do podstawowych ustug turystycznych i sa po-
wszechnie uwazane za dynamiczny czynnik ksztattowania ruchu turystycznego i jego
obstugi. Z punktu widzenia turysty transport jest integralng czgécia catkowitego pro-
duktu turystycznego; dla niego podréz i przemieszczanie sig, a wige korzystanie z réz-
nych §rodkéw transportu, jest z jednej strony narzedziem do osiaggniecia celu danego
wyjazdu turystycznego, a drugiej — moze stanowi¢ cel sam w sobie (np. przejazdzka
kolejka waskotorows, wczasy na statku wycieczkowym). Czgé¢ $rodkéw transportu
w ramach realizowanej obstugi turystycznej ma charakter podstawowy, np. transport
samochodowy, kolejowy, lotniczy, a cz¢$§¢ pomocniczy — zwlaszcza w miejscu poby-
tu i wypoczynku — transport miejski, ustugi takséwkarskie, wynajem samochodéw
i innych pojazdéw. Turysta wybiera $rodek transportu albo samodzielnie (gdy sam
komponuje elementy sktadowe wyjazdu), albo $rodek transportu jest juz elemen-
tem kupowanego pakietu turystycznego (przygotowywanego przez biuro podrézy).
Dla potencjalnego turysty w przypadku wyboru srodka transportu wazne staje si¢
m.in. jego skorelowanie z celem i rodzajem podrézy turystycznej, preferowanymi
cechami jako$ciowymi $rodka transportu (np. szybko$¢, komfort, bezpieczedstwo,
bezposrednios¢), odlegtoscia i polozeniem geograficznym miejsca docelowego po-
drézy, z kosztami samej podrézy. Praktyka oraz prowadzone badania marketingowe
pokazuja, ze najwazniejszymi postulatami przewozowymi, uwzglednianymi w trakcie
wyboru $rodka transportu do podrézy turystycznej oraz w trakcie samej podrézy,
sa: czas podrozy (np. przy diugich podrézach do miejsca docelowego turysci, o ile
to jest mozliwe, preferuja transport lotniczy zamiast autokarowego lub samochodo-
wego; obejmuje analiz¢ takich elementéw jak: predkos¢, regularnos¢, dostgpnosé do
transportu, czgstotliwo$é, bezposredniosé, punktualnosé, niezawodnoséé), koszt po-
drézy (np. im dalej, tym drozej, co niekiedy ogranicza wybér destynacji turystycznych
— wybér blizszych rynkéw docelowych, a turysci dostosowuja rodzaj transportu do
swoich mozliwo$ci finansowych; koszt skorelowany jest z preferowanymi optatami
za wszystkie ustugi transportowe), komfort podrézy (obejmuje pozadane warunki
podrézy, np. wygode, zapewniong wlasciwg obstuge w $rodku transportu i w punkcie
transportowym), bezpieczeristwo podrézy (dotyczy to np. sprawnosci srodka trans-
portu, jakosci infrastruktury transportowej; przykladowo standardem w turystyce
dzieci i miodziezy jest kazdorazowe sprawdzanie autokaru przed wyjazdem przez od-

powiednie stuzby na wniosek szkoty lub rodzicéw)’.

> Ibidem, s. 76.
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Wraz z postgpem technicznym i technologicznym w obszarze ustug transpor-
towych wzrasta zapotrzebowanie na szybsze i bardziej komfortowe przemieszczanie
si¢ turystéw. W turystyce oczekuje si¢ od konkretnych srodkéw transportu w okre-
Slonych relacjach zwickszenia rozmiaréw potencjatu przewozowego, a od samego
transportu i powiazanej z nig infrastruktury komunikacyjnej wickszej przepustowo-
$ci. Zwigkszony ruch turystyczny oraz wicksza mobilno§¢ wymuszaja na lokalnych
podmiotach i gestorach ukierunkowane dzialania zwigkszajace pojemno$¢ danej
przestrzeni w zakresie absorpcji turystéw zmotoryzowanych (np. zwigkszenie liczby
miejsc parkingowych), a takze prowadza do tego, ze rozwdj lokalny lub regionalny
uzaleznia si¢ od dostgpnosci komunikacyjnej w zakresie okreslonych galezi transpor-
tu (np. buduje si¢ nowe drogi, usprawnia i rozbudowuje si¢ dotychczasowe, buduje
si¢ lotniska i uruchamia nowe potaczenia lotnicze i kolejowe). Widoczny jest réw-
niez rozwdj réznych form turystyki z wykorzystaniem konkretnej galezi transportu.
Przyktadem moze by¢ m.in. turystyka kolejowa, w ktérej podréz pociagiem coraz
czgéeiej postrzegana jest nie tylko jako sposéb transportu i przemieszczania sig, ale
doznanie estetyczne i interesujaca rozrywka (podobnie jest z rozwojem oferty statkéw
wycieczkowych). Projektujac wspéiczesne tabory kolejowe, szczeg6lng uwage zwraca
si¢ na komfort podréznych oraz innowacyjnos¢, niezawodno$¢ oraz bezpieczeristwo
podrézowania. Waznym aspektem zwiazanym z podrézowaniem pociagiem jest eko-
logiczno$¢ tego srodka transportu w kontekscie turystyki, zwlaszcza jego niskoemi-
syjnos¢. Slad weglowy emitowany przez transport kolejowy jest trzy razy mniejszy
w poréwnaniu z transportem samochodowym i osiem razy mniejszy w poréwnaniu
z transportem lotniczym. Nalezy doda¢, ze to whasnie przejazd kolejg byt sktadowa
pierwszego produktu turystycznego — wycieczki zorganizowanej przez pierwsze biuro
podrézy Thomasa Cooka w Wielkiej Brytanii (1941 r., podréz z Leicester do Lough-
borough, 570 oséb)°.

Transport jako cz¢é¢ dystrybucji staje si¢ narzgdziem przemieszczania produktu
od producenta do koricowego nabywcy. W dystrybucji najwazniejsza role odgrywaja
dwa czynniki, a mianowicie rodzaj kanatu dystrybucji oraz sposéb dystrybucji (lo-
gistyka), w tym fizyczna dostawa produktéw do tych kanatéw i do finalnego konsu-
menta. Dystrybucja ustug turystycznych odnosi si¢ wigc do wykreowania warunkéw
konsumpcji i realizacji ustug dogodnych dla klienta (turysty) pod wzgledem miejsca,
czasu i formy. Dystrybucja ustug turystycznych jest dziataniem systemowym polega-

jacym na powigzaniu potencjalnych i aktualnych nabywcéw z miejscami powstawa-

¢ M. Ziétko, D. Drziedzic (red.) (2023), Transport kolejowy. Wyzwania i innowacje, CeDeWu, Warszawa,
s. 175-184.
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nia poszczegdlnych subustug turystycznych, np. z obiektem hotelarskim w przypad-
ku ustugi zakwaterowania, z obiektem gastronomicznym w przypadku wyzywienia.
Konsumenci ustug turystycznych moga dotrze¢ samodzielnie (np. wlasnym $rod-
kiem transportu, zakupujac ustuge transportowa) do wytwérey ustug podstawowych
i miejsc ich wytwarzania (np. do obiektu noclegowego, gastronomicznego, pozostatej
infrastruktury turystycznej zagospodarowanej turystycznie przestrzeni) lub skorzystaé
z ustug firm turystycznych wyspecjalizowanych w dostarczaniu kompleksowego pro-
duktu turystycznego (biur podrézy)”.

Przy podejmowaniu decyzji o wyborze konkretnej galezi transportu do celéw
logistycznych turystyki, w szczegdlnosci przez biura podrézy, nalezy mie¢ na uwadze
czas przewozu podréznych danym rodzajem transportu, gdyz wplywa to na efekeyw-
no$¢ i bezpieczenistwo przejazdu, zwlaszcza migdzy duzymi odleglosciami, tj. miedzy
miejscem wyjazdu a punktem docelowym. Niezawodno$¢ danej galezi transportu
i poziom bezpieczeristwa przejazdu wplywaja na poziom zadowolenia podréznych
oraz pozadang liczbg odwiedzajacych dang destynacje, a takze zadowalajacy poziom
konsumpcji poszczegdlnych ustug turystycznych (np. osiaganie pozadanej wielkosci
oblozenia w obiektach noclegowych i obciazenia szlakéw). W podejmowaniu decyzji
o wyborze przewoznika i zwigkszenia dostgpnosci komunikacyjnej danego obszaru
recepcji turystycznej pomocna jest wiedza z zakresu oferowanych cen przez danego
przewoznika, pozwalajaca obliczy¢ bezposredni koszt transportu dla poszczegélnej
galezi transportu.

Wybér przewoznika jest nastgpstwem wyboru galezi transportu i jako szczegél-
ny przypadek procesu zakupu ustugi transportowej stanowi wazny czynnik decyzyjny
ze wzgledu na jego oddziatywanie na globalne koszty logistyczne w turystyce. Przy
wyborze przewoznika jedynym kryterium wyboru nie moze by¢ tylko stawka przewo-
zowa — przedsi¢biorstwo musi réwniez uwzglednia¢ poziom jakosci obstugi oraz to,
jak wybdr danego przewoznika wplynie na koszty eksploatacji urzadzert zwigzanych
z logistyka. W praktyce przewoznicy publiczni podkreslaja jakos¢ i ceng oferowanych
przez siebie ustug. Sposréd wyréznianych przez przewoznikéw cech jakosciowych
najczeéciej wymieniane sa: czas przejazdu, bezpieczeristwo podrdzy, niezawodno$é
realizacji przewozéw turystycznych. W okreslonych sytuacjach mogg by¢ réwniez
podkreslane inne cechy, takie jak: dostep do sieci i infrastruktury transportowej, bez-
posredni przewdz turystdw, czgstotliwos¢ i rytmicznosé, regularnosé i punkeualnosé

7

D. Szostak (2005), Dystrybucja ustug turystycznych, w: (red.) A. Panasiuk, Marketing ustug turystycznych,
PWN, Warszawa, s. 106—121.
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wykonywanych przewozéw oraz mozliwo$¢ przewozéw czarterowych®. Sg réwniez ta-
kie sytuacje, w ktérych przewoznicy prezentuja swe ustugi za pomoca cech trudnych
do wymierzenia i jednoznacznego zdefiniowania. Najcze$ciej wasnie te niemierzalne
cechy stanowig najwazniejszy czynnik przy podejmowaniu decyzji o wyborze prze-
woznika. Nalezy podkresli¢, ze wysoka jako$¢ oferowanych ustug jest czesto wyzej
oceniana niz niska cena, natomiast przewaga przewoznika oferujacego ustugi wyso-
kiej jako$ci zmniejsza si¢ z reguly wraz ze wzrostem konkurencji.

Wybér dostawcy ustug transportowych jest decyzja o charakterze strategicznym.
Najlepszy dostawca ustug transportowych to taki, ktéry gwarantuje maksymalizacjg
satysfakcji w procesie realizacji potrzeb przewozu podréznych i wymagan transpor-
towych przedsigbiorstwa. Najlepszych dostawcéw ustug transportowych dla turystyki
powinny opisywa¢ nast¢pujace cechy’:

— niskie koszty §wiadczenia ustug transportowych, w tym koszty dotarcia do

miejsca docelowego realizacji funkeji turystycznej,

— oferta i dostgpnos¢ ustug transportowych odpowiadajaca w petni potrze-
bom i preferencjom ustugobiorcéw, przede wszystkim turystéw, biur podré-
zy, a takze wladzom lokalnym stawiajacym na rozwdj lokalnej gospodarki
turystycznej,

— wysoki poziom realizacji postulatéw jakosciowych obstugi przejazdu (np. bez-
pieczenistwo, niezawodno$¢é, terminowos¢),

— przystosowana do potrzeb ustugobiorcéw infrastruktura (np. drogi, szlaki ko-
munikacyjne, zaplecze obstugowe podréznych) i suprastruktura (np. tabor
samochodowy, kolejowy, lotniczy),

— wysoki stopieri nowoczesnosci infrastruktury i suprastrukeury,

— wysokie kompetencje pracownikéw.

Do innych podstawowych kryteriéw wyboru dostawcy ustug transportowych

w turystyce mozna zaliczy¢':

— terminowo$¢ dostaw,

— bezposrednio$¢ przejazdu (liczba przesiadek lub ich brak);

oferta ustug,

bezpieczenistwo przewozu,

8 K. Rutkowski (1984), Transport lotniczy w obstudze handlu zagranicznego, ,Monografie i opracowania

SGPiS” nr 140, SGPiS, Warszawa, s. 44—49.

I. Dembinska-Cyran, M. Gubata (2003), Podstawy zarzqdzania transportem w przyktadach, Instytut
Logistyki i Magazynowania, Poznai, s. 295.

19 Tbhidem, s. 298.

9



72

Procesy transportowe w turystyce

kompetencje pracownikéw,

elastycznos¢,

pomoc i doradztwo,

dostgpnos¢ ustug rezerwacyjnych i mozliwo$¢ elektronicznego zakupu
bilet6éw,

opinia na rynku.

Transport w gospodarce turystycznej petni trzy podstawowe funkeje'':

a)

b)

<)

konsumpcyjna — musi zaspokaja¢ wickszos¢ potrzeb przewozowych zgla-
szanych przez réinych beneficjentéw, tj. podréznych, firm turystycznych
(np. biur podrézy), wtadz lokalnych;

produkcyjng — oznacza §wiadczenie ustugi transportowej zapewniajace po-
trzeby produkcyjne istotne w turystyce np. zaopatrzenie w towary i surowce,
realizacja funkcji magazynowych;

informacyjng — poprzez realizacj¢ ustugi transportowej nastgpuje integracja
pafstwa i spoleczefistwa, a takze mozliwe jest wlaczenie nowych przestrzeni

turystycznych do ogélnej gospodarki turystycznej.

Transport w gospodarce turystycznej i transport turystyczny (przewozy tury-

styczne) spetniaja wiele zadan, m.in.:

a)

b)

d)

e)

odpowiadajg za realizacj¢ obrotu towarowego i przemieszczanie turystéw
jako gtéwnych konsumentéw ustug turystycznych;

biorg udzial w tworzeniu PKB (np. sektor przewoznikéw turystycznych jest
licznie reprezentowany w statystykach i stanowi dos¢ liczna grupe podmio-
téw dziatajacych w Polsce);

sa gléwnymi czynnikami lokalizacji i rozwoju miejscowosci i regionéw tury-
stycznych (np. dostgpno$¢ komunikacyjna jest jednym z gtéwnych elemen-
téw atrakcyjnosci turystycznej);

poprzez petnienie funkcji spotecznej wplywaja na rozwéj wielu dziedzin go-
spodarczych, w tym na gospodarke turystyczna;

warunkuja tad przestrzenny i mozliwo$¢ rozwoju regionéw i miejscowosci,

ktére zyja z turystycznego ruchu przyjazdowego.

" M. Roman, A. Gérecka, M. Roman (2019), Wykorgystanie transportu pasazerskiego w rozwoju
turystyki, Wydawnictwo SGGW, Warszawa, s. 17.
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Ustuga transportowa moze by¢ réwniez traktowana jako jeden z rodzajéw pro-
duktu turystycznego i najczgsciej postrzegana jest jako:

a) produkt prosty — ustuga transportowa oferowana przez konkretne przedsie-
biorstwo transportowe funkcjonujace w sektorze jako przewoznik turystycz-
ny, np. przewoznik autokarowy;

b) element produktu ztozonego — jako sktadowa kupowanego i konsumowane-
go przez turyste pakietu turystycznego;

¢) element produktu turystycznego i pobytowego miejsca docelowego;

d) atrakcja turystyczna, np. kolejka waskotorowa, kolejowe wagony panora-
miczne, statki wycieczkowe'?.

Prawidlowo funkcjonujacy system transportu turystycznego powinien sktada¢
si¢ z wielu waznych elementéw warunkujacych sprawne $wiadczenie ustug na rzecz
podréznych i firm utrzymujacych si¢ z organizacji obstugi ruchu turystycznego. Sys-
tem sktada si¢ przede wszystkim z podsystemu czynnego (np. réznorodnych srodkéw
i galezi transportu) oraz z podsystemu biernego (np. szlaki transportowe, elemen-
ty obstugi wzdtuz tych szlakéw). Podsystem bierny w turystyce to nie tylko szlaki
transportowe, ktdre sa wykorzystywane do réznych celéw transportowych i przewo-
zowych, w tym przewozu turystdw, ale takze szlaki stricte turystyczne, takie jak drogi
rowerowe, turystyczne drogi wodne, kolejki waskotorowe, ktére uatrakeyjniaja dana
przestrzen turystyczng i staja si¢ niekiedy produktami turystycznymi.

Waznym elementem transportu w turystyce jest infrastruktura definiowana jako
zesp6l obiektéw zwigzanych z dang przestrzenia turystyczna, umozliwiajaca przewoz
oséb i tadunkéw oraz wykonywanie czynnosci niezbednych do sprawnego przepro-
wadzenia turystycznego procesu transportowego. Transportowa infrastruktura tury-
styczna charakteryzuje sie:

— niepodzielnoscia techniczng i ekonomiczna,

— dlugim okresem realizacji i zwrotu naktadéw budowy niezbednych obiektéw

infrastrukturalnych,

— dlugim okresem uzytkowania,

— wysoka kapitatochtonnoscia,

— trwalodcia obiektéw i ich $cistym zwiazkiem z danym terenem — nie da si¢
przenosi¢ urzadzeni infrastruktury transportowej, a ustugi przez nie wiadczo-

ne moga by¢ konsumowane na miejscu,

12 T. Gadek-Hawlena, T. Zabifiska (2017), Transport w turystyce, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 30-31.
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— wystgpowaniem negatywnych efektéw zewngtrznych, zwiazanych z intensyw-

nym uzytkowaniem (np. emisja zanieczyszczen, hatas, zattoczenie) ™.

Infrastruktura transportu jest jednym z gtéwnych elementéw stanowiacych
o dostgpnosci zewngtrznej i wewnetrznej krajowych i miedzynarodowych destynacji
turystycznych i obszaréw, ktére pretenduja do tego, aby dzigki posiadanym turystycz-
nym walorom endogenicznym i dostgpnosci komunikacyjnej sta¢ si¢ przestrzenia-
mi dla turystdéw i $wiadczenia ustug turystycznych. Transport i jego infrastruktura
powinny zapewnia¢ miejscowosciom i regionom turystycznym niezbedna ptynnosé
transportows turystéw do, wewnatrz i z tych obszaréw. Transport odpowiada réwniez
za bezposrednie ksztattowanie popytu turystycznego, jego wielkosci i jakosci. Najwaz-
niejszymi galeziami transportu, odgrywajacymi najwicksza rol¢ w rozwoju i funkcjo-
nowaniu przestrzeni turystycznych, sa:

— transport samochodowy (indywidualny i zbiorowy),

— transport kolejowy,

— transport powietrzny (gtéwnie lotniczy, prywatny, publiczny, czarterowy),

— transport wodny (morski i §rédladowy),

— transport rowerowy, transport miejski i wewnatrzregionalny.

Ustugi transportu stanowia wazny element konsumpcji w turystyce, obejmu-
jac przede wszystkim przemieszczanie si¢ do i z miejsca pobytu turystycznego i re-
kreacyjnego, a takze stanowia istotna czg$¢ przemieszezania si¢ i eksploracji miejsca
spedzania czasu wolnego, np. dojazd do atrakgji turystycznych, przemieszczanie sig
wewnatrz miejscowosci i regionu, dojazd do innego miejsca niz to, w ktérym prze-
bywa turysta'. W zwiazku z tym transport i zwiazane z nimi ustugi oraz infrastruk-
tura staja si¢ integralng czeécig kreowanego i oferowanego przestrzennego produktu
turystycznego'.

Istota wspélczesnej turystyki jest przemieszczanie si¢ oséb do obszaréw i miej-
scowosci z atrakcyjnymi walorami turystycznymi w celu konsumpcji ustug turystycz-
nych tam $wiadczonych. Przestrzenie turystyczne sa zazwyczaj zlokalizowane poza co-
dziennym otoczeniem tychze 0séb (miejscem statego zamieszkania). Sprowadza si¢ to

do wyréznienia konkretnych etapéw konsumpcji turystycznej, tj. przygotowania do

13 1. Urbanyi-Popiotek (2013), Ekonomiczne i organizacyjne aspekty transportu, Wydawnictwo Uczelniane
Wyzszej Szkoly Gospodarki w Bydgoszezy, Bydgoszez, s. 11.

" A. Gardziriska (2023), Formy transportu turystycznego, w: (red.) B. Meyer, A. Gardziriska, A. Sawiriska,
Wipétezesna turystyka. Srodowisko — czlowiek — gospodarka, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu
Szczeciniskiego, Szczecin, s. 67-72.

15 S. Wodejko (1998), Ekonomiczne zagadnienia turystyki, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Handlu
i Prawa, Warszawa, s. 91.
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podrézy i wyboru miejsca docelowego podrézy, podrézy, pobytu, powrotu, podsumo-
wania wyjazdu po powrocie. Wydaje si¢, ze rozwdj turystyki jest niemozliwy bez ustug
i infrastruktury transportowej. Popyt na ustugi turystyczne i wypoczynek wplywa
na korzystanie z ustug transportowych, a same ustugi transportowe i funkcjonujaca
z nimi infrastruktura w znaczacy sposéb wplywaja na wielkos¢ popytu turystycznego.
Dostepno$¢ transportowa obszaréw atrakcyjnych z turystycznego punktu widzenia
ozywia ruch turystyczny. Uslugi transportowe naleza wigc do podstawowych ustug
turystycznych i sa powszechnie uwazane za jeden z dynamiczniejszych czynnikéw
aktywnego ksztaltowania ruchu turystycznego i jego efektywnej obstugi. Dokony-
wany przez turyst¢ wybdr rodzaju gafezi i §rodka transportu wynika z wystgpowania
nast¢pujacych aspektéw:'¢

— cel i rodzaj podrézy,

— cechy jakosciowe danego $rodka transportu (gtéwnie bezposrednios¢, bezpie-

czefistwo, szybko$¢, niezawodno$é),

— odleglos¢ i potozenie geograficzne miejsca docelowego podrézy,

— koszty podrézy.

Logistyka w ustugach turystycznych (m.in. przewozy turystéw, zapewnienie
transportu do celéw produkeyjnych i magazynowych, obstuga turystéw w konkret-
nych destynacjach ich przebywania, dowéz pracownikéw) jest korelacja ogdlnego
systemu logistycznego danej przestrzeni oraz zarzadzania logistycznego proceséw lo-
gistycznych i transportowych, zachodzacych w zwiazku z procesem produkeji ustugi
turystycznej oraz obstugi turystéw'’.

Zadaniem transportu $wiadczacego ustugi na rzecz turystyki jest réwniez zapew-
nienie dogodnych potaczen komunikacyjnych miedzy destynacjami turystycznymi
a najwazniejszymi rynkami wysylajacymi, a takze ulatwienie korzystania z istnieja-
cych waloréw i infrastruktury turystycznej w obszarze danej recepgji turystyczne;.
Przemieszczanie to odbywa si¢ zazwyczaj z wykorzystaniem transportu drogowego
(samochodowego), kolejowego, lotniczego oraz morskiego. Transport w tym przy-
padku zajmuje si¢ w gléwnej mierze przewozem pasazerdéw (turystow) w celach tury-
stycznych i w zwiazku z zaspokajaniem potrzeb turystycznych; nie ogranicza sig jed-
nakze tylko i wylacznie do realizacji takich ustug. Wazne staje si¢ réwniez zapewnie-

nie sprawnosci obstugowej danej przestrzeni turystycznej, m.in. poprzez zapewnienie

' D. Milewski (2008), op. cit., s. 70-72.

7 D. Szostak (2023), Obstuga w srodkach transportu, w: (red.) B. Meyer, A. Gardziriska, A. Sawiriska,
Wipdlczesna turystyka. Srodowisko — cztowiek — gospodarka, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu
Szczeciniskiego, Szczecin, s. 189—193.
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sprawnego i dogodnego zaopatrzenia w odpowiednie towary i tadunki ustugodawcéw
turystycznych i okototurystycznych (np. obiekty noclegowe, gastronomiczne, rozryw-
kowe, poczta, bankowos¢, stuzba zdrowia) oraz dowozu pracownikéw obstugujacych
turystow. Ciekawym rozwiazaniem w obszarze ustug transportowych oraz mozliwosci
przemieszczania si¢ w danej przestrzeni turystycznej (np. miejscowosci turystycznych)
jest dostep do tzw. carsharingu polegajacego na publicznym udostgpnianiu turystom
i mieszkaricom samochodéw (oczywiscie dla tych, ktdrzy majg prawo jazdy). Podob-
nym rozwiazaniem, coraz czgéciej stosowanym, jest bikesharing, czyli wspétdzielenie
publicznych roweréw (w tym hulajnég). Oba rozwiazania prowadza do efektywniej-
szego wykorzystania lokalnej infrastruktury transportowej, a takze przyczyniaja si¢ do
wzrostu ekologizacji przestrzeni turystycznej. Carsharing i bikesharing juz dzi$ opar-
te s3 na nowoczesnych systemach dostgpu wykorzystujacych aplikacje smartfonowe.
Oba rozwigzania, znajdujace zastosowanie rowniez w przestrzeni turystycznej, wyka-
zujg si¢ duzym potencjalem rozwojowym. Tani i ekologiczny sposéb przemieszczania
si¢ w miejscowosciach turystycznych pozwala odciazy¢ w wielu miejscach przecia-
zong infrastrukture transportows i samg przestrzen turystyczng, co wynika z nad-
miernego zatfoczenia miejscowosci turystycznych przez samochody i ludzi, korkéw
oraz braku miejsc postojowych i parkingowych przy obiektach noclegowych, gastro-
nomicznych oraz atrakcjach turystycznych. Wzrasta zapotrzebowanie na tego typu
ustugi transportowe, zwlaszcza w wigkszych miejscowosciach turystycznych, w kt6-
rych widoczne sg zattoczenie i overbooking. W przestrzeniach turystycznych na zna-
czeniu zyskuja rowery — wsréd tego srodka transportu odnotowuje si¢ coraz wyzszy
potencjat w obstudze mobilnosci turystycznej . Do rozwijania systeméw rowerowych
i ich wykorzystania réwniez w turystyce przystgpuja wladze réznych pozioméw sa-
morzadowego zarzadzania — miejskie, gminne czy wojewddzkie. Przejawem tego jest
rozwoj $ciezek i drég rowerowych, rozwéj systeméw roweréw publicznych, promocja
zréwnowazonego rozwoju i mobilnoséci z wykorzystaniem rowerédw'®. Dzigki coraz
czgstszemu wykorzystywaniu roweréw w turystyce wzrasta efektywne zagospodaro-
wanie przestrzeni transportowej turystyki. Niekiedy widoczny jest w turystyce proces
konwersji terenéw likwidowanych ciagéw transportowych (np. kolejowych, w tym
waskotoréwek) na inne cele transportowe, przede wszystkim rowerowe. Zastosowanie
roweréw w transporcie turystycznym, zwlaszcza lokalnym, jest przyktadem poszuki-

wania najefektywniejszych rozwiazan pozwalajacych na odejscie od napedu spalino-

'8 B. Gontar, Z. Gontar (2016), Zréwnowazona turystyka. Strategiczny wybdr projektéw ICT,
Wydawnictwo Uniwersytetu Lédzkiego, £6dz, s. 52-54.
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wego na rzecz nisko- i zeroemisyjnego transportu'®. Osobiste srodki transportu, takie
jak rower, staja si¢ coraz popularniejsza forma i sposobem na realizacje konsumpgji
turystycznej w danym regionie turystycznym. W praktyce wprowadzanie rowerdéw
i podobnych pojazdéw do przestrzeni turystycznych staje si¢ coraz czegstszym zjawi-
skiem dzigki rozrastajacemu si¢ systemowi $ciezek i tras rowerowych. Rower staje
si¢ waznym skfadnikiem modelu zréwnowazonego transportu w turystyce miejskiej,
m.in. dzigki widocznym korzysciom $rodowiskowym, spotecznym oraz zdrowotnym.
Rower wraz z mobilnoscia piesza przynosi turystom i mieszkaricom istotne korzysci
zdrowotne, zwiazane ze zmiana stylu zycia. Oprécz bikesharingu dostgpnego w miej-
scowosciach turystycznych, przestrzeri dostosowywana jest do korzystania z rowe-
réw prywatnych. Coraz szersze wykorzystywanie roweréw w mobilnosci turystycznej
moze réwniez wynika¢ z uzyskania korzysci ekonomicznych i logistycznych. Minima-
lizowane sa koszty przemieszczania si¢ (np. nie trzeba kupowaé biletéw na transport
miejski czy tez benzyny do samochodéw), ale réwniez taki system utatwia dojazd
do wybranych atrakeji turystycznych, gdzie nie potrzebne s parkingi. Rower i jego
zastosowanie w mobilnosci turystycznej nie jest wolny od kongestii, jednakze jego ko-
rzyscig praktyczng jest to, ze charakteryzuje si¢ mniejsza terenochtonnoscia niz inne
$rodki transportu. Rower i pojazdy podobne, zastosowane w turystyce jako $rodek
transportu, sg jednymi z czynnikéw rozwoju przemystu czasu wolnego®. Ogdlnie
rzecz ujmujac, rower nie potrzebuje wlasnej infrastrukeury, a wigkszo$¢ sieci drogowej
jest catkowicie przyjazna dla rowerédw lub wymaga niewielkich napraw czy przerébek.
Coraz wigcej miast, nie tylko turystycznych (np. Wieden, Londyn), w swoich strate-
giach proekologicznego rozwoju propaguje zwigkszenie udziatu ruchu pieszego i ro-
werowego. Ciekawym przykladem stawiania na rowerowa mobilno$¢ jest Kopenhaga,
ktéra moze pochwali¢ si¢ wickszg liczbg roweréw niz mieszkaficow. Jest to $wiatowy
lider w codziennej jezdzie na rowerze zaréwno w zakresie dojazdéw do pracy, jak i w
rekreacji oraz w aktywnym wypoczynku. Kopenhaga jest wigc przyktadem dobrze
funkcjonujacej kultury rowerowej*'. Innym przyktadem moze by¢ Kioto w Japonii,
ktére oferuje mozliwo$¢ wypozyczenia roweréw w samoobstugowych wypozyczal-
niach w wielu miejscach w miedcie i jest to w tym przypadku najbardziej popularna

forma transportu w okresie wzmozonego ruchu turystycznego. Podsumowujac wy-

¥ B. Kos, G. Krawczyk, R. Tomanek (2018), Modelowanie mobilnosci w miastach, Wydawnictwo
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 20-30.

? B. Kos, G. Krawczyk, R. Tomanek (2020), Inkluzywna mobilnos¢ w metropoliach, Wydawnictwo
Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice, s. 83—88.

2 D. Szymanska (2023), Inteligentne miasta, PWN, Warszawa, s. 109-139.
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korzystanie roweréw w turystyce w turystycznej mobilnosci miejskiej, do najwazniej-
szych zadan, jakie nalezy wykona¢ w tym zakresie w miejscowosciach turystycznych,
zaliczono:

— zaplanowanie i przygotowanie ciaglej sieci tras rowerowych;

— dopuszczenie przewozu roweréw w pojazdach transportu zbiorowego;

— wprowadzenie systemu wypozyczania roweréw i odpowiednich miejsc ich
dostegpnosci;

— stworzenie miejsc przyjaznych rowerzystom (m.in. miejsc postojowych, wy-
poczynkowych, urzadzen do naprawy rowerdéw, miejsc do parkowania i prze-
chowywania roweréw)*.

Zapotrzebowanie na transport w systemie obstugi turystycznej przeklada sig

w praktyce na wybér najdogodniejszego z punktu widzenia turysty $rodka transportu
oraz zapewnienie wlasciwej realizacji przewozu i podrézy turystycznej. Dobér whasci-
wego Srodka transportu, niezaleznie od tego, czy turysta sam organizuje wyjazd, czy
tez ustuga transportowa jest sktadowg pakietu turystycznego, wplywa na wiele ele-
mentéw sktadowych imprezy turystycznej, w tym przede wszystkim na ceng imprezy,
komfort podrdzy, mozliwos¢ wprowadzania zmian w trakcie imprezy. Transport jako
integralna cz¢$¢ imprezy turystycznej powinien by¢ prawidlowo skorelowany ze stan-
dardem pozostatych $wiadczen. Wybér srodka transportu moze by¢ determinowany
takze warunkami srodowiska naturalnego miejsca docelowego podrézy czy tez stanem
i dostgpnoscia systemu transportowego danego regionu (np. do wielu regiondéw i de-
stynacji mozna dostac si¢ tylko transportem lotniczym lub tez wiele regionéw nie ma
lotnisk). Wybdr przez turyste/podréznego srodka transportu jako narzedzia dotarcia
do miejsca docelowego podrézy moze przyjaé nastgpujace formy:

1. Turysta wykorzystuje w podrézy whasny srodek transportu (najczesciej po-
drézuje wlasnym samochodem lub innym $rodkiem transportu dostoso-
wanym do formy uprawianej turystyki, np. rowerem, motocyklem, pieszo,
whasnym jachtem).

2. Turysta korzysta z ustug transportowych opartych na statych polaczeniach
(np. korzysta z regularnych potaczeni rejsowych linii lotniczych, ustug kolei,
autobuséw, buséw, komunikacji miejskiej); dokonuje zakupu odpowiednie-
go biletu.

3. Turysta wynajmuje odpowiedni $rodek transportu (wynajem samochodu,
todzi, jachtu, roweru); wynajem moze dotyczy¢ zaréwno potrzeb zwigzanych

z dotarciem do konkretnej destynacji, jak tez i potrzeb dotyczacych porusza-

22 J. Szoltysek (2016), Logistyka miasta, PWE, Warszawa, s. 78-92.
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nia si¢ w obrebie danej destynacji (np. podréz jakims szlakiem lub dotarcie
do konkretnego miejsca).

4. Turysta moze skorzysta¢ z réznych form i srodkéw transportu w ramach jed-
nego wyjazdu — turysta korzysta z tzw. transportu kombinowanego, tj. czgs¢
trasy pokonuje pofaczeniem regularnym (np. lotniczym czy kolejowym), a ko-
lejng cz¢$¢ za posrednictwem wynajetego pojazdu lub ustugi zorganizowane;j
(np. wynajmuje samochéd na lotnisku, korzysta z ustug transferowych kolejo-
wych lub autobusowych miedzy gléwnym lotniskiem a centrum miasta).

5. Turysta kupujac pakiet wypoczynkowy w biurze podrdzy (np. wezasy, wy-
cieczki), nabywa réwniez ustugi transportowe, ktére stanowia integralna
czg$¢ oferty; niektére biura podrézy daja swoim klientom mozliwosé wyboru
srodka transportu w ramach danego pakietu, np. zamiast podrézy autokarem
mozna wybra¢ drozszy, ale bardziej komfortowy i szybszy transport lotni-
czy; biuro podrézy organizujac wyjazd w postaci pakietowej, dobiera srodek
transportu, najczgsciej opierajac si¢ na trzech opcjach: korzystaja z wlasnych
autokaréw lub innych $rodkéw transportu, $wiadcza ustugi turystyczne z wy-
korzystaniem statych polaczen, wynajmuja na rzecz danej oferty odpowiedni
srodek transportu (czarter samolotu lub autokaru); w praktyce coraz wigcej
biur podrézy rezygnuje z wlasnych autokaréw na rzecz wynajmu (czarteru)?.

Najczgsciej w czasie jednego wyjazdu turystycznego turysta korzysta z réznych
$rodkéw transportu (whasnego i obcego). Srodki te dzielg si¢ na podstawowe, w sktad
ktérych wchodza: transport samochodowy, kolejowy, lotniczy i zegluga pasazerska
oraz na pomocnicze, do ktdrych mozna zaliczyé: autobusy miejskie, tramwaje, tak-
séwki, uzupelniajace — wynajety samochdd, motorower, skuter, rower, hulajnoga.

W Polsce przewozy turystyczne realizowane sg za pomoca réznych $rodkéw
transportu. Szczegdlng role w przemieszczaniu podréznych, w tym turystéw, odgry-
waja przewoznicy autokarowi. W praktyce potaczenia autokarowe pozwalaja na lep-
sze dostosowanie i zrealizowanie planu podrézy, i mimo ze podréz trwa dhuzej niz
samolotem czy pociagiem, to przewoznicy autokarowi konkurujg miedzy sobg wy-
goda i oferuja przewozy do centréw miast. Waznym standardem oczekiwanym przez
wspdlczesnego turyste jest tez dostgp do internetu na pokladach autokaréw na calej
trasie’*. W wielu miejscach w Polsce, gdzie nie ma dostgpu do potaczen kolejowych,
autokary odgrywaja do$¢ duza rol¢ w przemieszczaniu si¢ podréznych — zwlaszeza

% D. Szostak (2023), op. cit., s. 189-193.

. Polska branza autokarowa z dobrymi perspektywami, ,Rzeczpospolita”, www.turystyka.rp.pl (dostep:
29.09.2024).
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chetnie z tego $rodka lokomocji korzystaja turysci cheacy dojechaé do miejsc atrak-
cyjnych turystycznie. Dla przewoznikéw autokarowych konkurencje stanowi kolej,
przede wszystkim taka, ktéra charakteryzuje si¢ duza predkoscia. Tego typu konku-
rencja powoduje, ze dla przewoznikéw autokarowych trudniej jest si¢ przebi¢ ze swoja
oferta potaczen dalekobieznych, ktére trwaja duzo dluzej i s3 mniej komfortowe dla
pasazera niz oferta kolejowa. Optymalne ekonomicznie dla organizacji polaczen au-
tobusowych sg trasy o dtugosci mniej wigcej 150-200 kilometréw. Wigkszos¢ dwor-
c6éw autokarowych znajduje si¢ w centrum miast lub w punktach przesiadkowych, co
zwicksza popularno$¢ przewozéw autokarowych. W Polsce branza przewozéw auto-
busowych jest mocno rozdrobniona. Rynek w Polsce stanowi bardzo duzo malych,
rodzinnych firm, ktére realizuja polaczenia na swoim terenie, znaja oczekiwania pasa-
zeréw co do godzin i dni podrézy na poszczegdlnych trasach.

Podsumowujac, nalezy podkresli¢, ze w przypadku organizacji imprez turystycz-
nych rodzaj transportu wykorzystywanego w dziatalnosci turystycznej oraz przy orga-
nizacji podrézy powinien by¢ dostosowany do standardu pozostalych swiadczen ofe-
rowanych klientowi. Transport to jeden z wazniejszych elementéw sktadowych kazde-
go produktu turystycznego. W wickszosci przypadkéw jest ustuga komplementarna,
ale ma wazny wptyw na kalkulacje kosztéw kazdego wyjazdu. Oczywiscie nalezy réw-
niez wzia¢ pod uwagg zalety i wady réznych rodzajoéw transportu wykorzystywanych
w dzialaniach logistycznych turystyki. Do zalet transportu autokarowego mozna zali-
czy¢ m.in.: mozliwo$¢ dowolnego ksztattowania imprezy turystycznej w czasie, moz-
liwo$¢ dojazdu bezposredniego do wielu atrakeji czy tez mozliwos¢ korygowania pro-
gramu w trakcie imprezy. Z kolei wadami podrdzy autokarem sg m.in.: ograniczona
wielko$¢ przewozonego bagazu, nieprzewidziane awarie czy tez ograniczenia wynika-
jace z godzin pracy kierowcy. Waznym rodzajem transportu wykorzystywanym w tu-
rystyce jest transport lotniczy. Wsréd zalet wymieni¢ nalezy: szybko$¢ podrézy, mozli-
wo$¢ przemieszczenia si¢ na duze odleglosci w krétkim czasie, bezpieczeristwo podré-
zy. Z kolei wadami transportu lotniczego sa: czgsto wysoki koszt uzycia, ograniczenia
wynikajace z rozktadu lotéw, czas potrzebny na dojazd do lotniska oraz wymagane
weze$niejsze przybycie na lotnisko, a w przypadku lokalizacji lotnisk daleko od cen-
trum — konieczno$¢ korzystania z dodatkowego transportu na transfery, co podnosi
koszty i wydtuza catkowity czas przemieszczania sig. Zaletami transportu kolejowego
sa: predkos¢ i czas podrézy, stosunkowo dobry komfort podrézowania oraz wzglednie
niska cena. Do wad kolei zaliczajg si¢: ograniczenia wynikajace z rozktadu jazdy, brak
mozliwosci dojazdu do wielu atrakeji i miejscowosci turystycznych, thok w pociagach.

Transport wodny jest w niewielkim stopniu wykorzystywany w podrézach turystycz-
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nych, zwlaszcza na duze odlegtosci, a wada jest przede wszystkim dhugi czas podrézy®.
W turystyce bardzo czgsto spotykany jest tzw. transport kombinowany, definiowany
jako transport intermodalny, w ktérym gléwna cz¢$¢ przewozu turystéw (podrézy)
jest realizowana autokarem, samolotem lub pociagiem. W okreslonych sytuacjach,
takich jak transfery na lotnisko i z lotniska do centrum, transport miejski i rézne
srodki transportu wewnatrz obszaru turystycznego (np. takséwki, rowery, hulajno-
gi, wypozyczone pojazdy), nalezy uwzgledni¢ inne uzupetniajace rodzaje transportu
wobec transportu gtéwnego. Przykladowo gléwnym $rodkiem transportu w danej
podrozy jest samolot, jednakze dojazd i powrét z lotniska moze odbywac si¢ na wiele
sposobéw: dojazd autokarem, takséwka, wtasnym samochodem, koleja, podwiezienie
przez osoby znajome lub rodzing. Przemieszczanie si¢ wewnatrz odwiedzanej miejsco-
wosci lub obszaru turystycznego odbywa si¢ z wykorzystaniem transportu lokalnego,
tj. komunikacji miejskiej i podmiejskiej, takséwek, roweréw, wynajetego samochodu

(popularnego szczegélnie w destynacjach wyspowych), autokaréw?.

» A. Swastek, D. Sydorko-Raszewska (2021), Przygotowanie imprez i wustug turystycznych, cz. 2,
Wydawnicewo FORMAT-AB, Warszawa, s. 20-25.

%6 M. Brzeziniski, A. Szymonik (2024), Decyzje logistyczne. Teoria i praktyka, Difin, Warszawa, s. 97-100.






Rozdziat 4

LOGISTYKA W HOTELARSTWIE I GASTRONOMII

4.1. Hotelarstwo w logistycznym systemie obstugi ruchu turystycznego

Gospodarka turystyczna, ktérej najwazniejsza czgécia sktadowy jest system obstugi
ruchu turystycznego, obejmuje dziatalno$¢ przedsigbiorstw hotelarskich, gastrono-
micznych, transportowych oraz biur podrézy. Gospodarka turystyczna sklada sig
z réznorodnych form dziatalnosci ustugowej i produkeyjnej, prowadzonej przez rézne
subsektory rynku turystycznego. Réznorodno$¢ firm i podmiotéw zajmujacych sig
turystyka oraz obstuga ruchu turystycznego jest niezb¢dna do kompleksowej i wha-
$ciwej obstugi. Poszczegdlne branze tego sektora musza stale ze sobg wspétpracowa,
aby oferowa¢ turystom ustugi, $wiadczenia i dobra rzeczowe najlepszej jakosci we
wlasciwym miejscu i czasie, przy optymalnych dla klienta i producenta (dla kazdego
uczestnika systemu) kosztach realizacji obstugi'.

Logistyczny system obstugi ruchu turystycznego stanowi zbiér narzedzi i efek-
tywnych metod zarzadzania fadcuchem dostaw, stosowanych zaréwno w ramach
poszczegblnych przedsi¢biorstw branzy turystycznej (w szczegblnosci firm trans-
portowych, hotelarskich, gastronomicznych i rozrywkowych), jak i pomigdzy nimi.
Wynika z kompleksowego charakteru obstugi turystycznej, ktdrej celem sa: whasciwe
planowanie, wdrazanie (realizacja danego wyjazdu, wycieczki, podrézy) oraz kontrola

przeptywu produktéw i informacji zwigzanych z obstugg turysty, ale takze samych tu-

1

A. Wiktorowska-Jasik (2010), Znaczenie logistyki w rozwoju gospodarki turystycznej Polski, ,Folia
Pomeranae Universitatis Technologiae Stetinensis” nr 61, Szczecin, s. 161.
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rystéw. System ten obejmuje caly cykl podrdzy — od miejsca wyjazdu przez destynacje
turystyczng i pobyt w niej, az po powrdt do miejsca rozpoczecia podrézy®. System
obstugi ruchu turystycznego tworzy sie¢ logistyczng ztozona z przedsigbiorstw tury-
stycznych i okoloturystycznych, ktére swiadcza podstawowe ustugi turystyczne oraz
dostarczaja rézne inne niezbedne komplementarne ustugi oraz dobra rzeczowe. Ustu-
godawcami podstawowymi w ramach takiej sieci s przede wszystkim przedsigbior-
stwa realizujace ustugi noclegowe, gastronomiczne, transportowe, a takze ustugi biur
podrézy. Z kolei przedsigbiorstwami komplementarnymi w ramach systemu obstugi
turystycznej s m.in.: wypozyczalnie sprzgtu turystycznego i rekreacyjnego, wytworcy
ustug kulturalnych, wytwoércey ustug rekreacyjnych, punkty informacji turystycznej,
przewodnictwo i pilotaz, a takze podmioty, dla ktérych turystyka jest dodatkowym
odbiorcg ich produktéw, tj.: podmioty bankowe i pozyczkowe, operatorzy telekomu-
nikacyjni i pocztowi, placowki medyczne i handlowe, podmioty transportu lokalnego
i wiele innych, ktére stanowia o specyfice systemu obstugi turystycznej w konkretnej
destynagji®.

Podréze podejmowane w celach turystycznych wynikaja z wielu potrzeb, kté-
re pojawiajg si¢ u os6b w nich uczestniczacych. Ich zaspokojenie lezy czgéciowo po
stronie samych turystéw (np. dysponowanie odpowiednim zasobem czasu wolnego,
ktéry mozna przeznaczy¢ na turystyke i wypoczynek, czy tez posiadanie $rodkéw
finansowych — wiasnych lub pozyczonych — niezbednych do realizacji podrézy), a w
przewazajacej czesci w gestii profesjonalnych podmiotéw odpowiedzialnych za przy-
gotowanie i realizacj¢ podrézy turystycznej lub zapewniajacych pojedyncze turystycz-
ne ustugi czastkowe. Wszelkie formy $§wiadczen na rzecz turystéw zwiazane z reali-
zacja podrdzy turystycznej oraz zaspokojeniem potrzeb zglaszanych przez turystéw
podczas jej trwania sg okreslane mianem obstugi ruchu turystycznego. Jest to bardzo
szeroki zakres §wiadczen, obejmujacy nie tylko zaspokajanie potrzeb o charakterze
turystycznym, ale wszystkich pojawiajacych si¢ przed wyjazdem turystycznym, w jego
trakcie i po jego zakoriczeniu. Oznacza to, ze w obstudze ruchu turystycznego moz-
na wyrdzni¢ grupe ustug specyficznych, $wiadczonych w zwiazku z wyjazdem tury-
stycznym (np. poradnictwo, organizacja imprez turystycznych czy tez zapewnienie
noclegu i odpowiednich warunkéw wypoczynku) oraz szeroko rozumianych ustug

uniwersalnych (komplementarnych) zaspokajajacych codzienne potrzeby turystéw,

2 Z. Bentyn (2013), Logistyka w gospodarce turystycznej, Poznan, www.kdg.ue.poznan.pl (dostep:
16.12.2014), s. 5-7.

3 M. Gajewska (2014), Logistyczne wujecie zarzqdzania przedsighiorstwem turystycznym, s. 5-7,
www.logforum.net (dostgp: 30.12.2014).
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przeniesionych z ich codziennego zycia do miejsca czasowego pobytu. Zapotrzebowa-
nie na obstuge ruchu turystycznego zwicksza si¢ proporcjonalnie do rosnacej liczby
turystow, co jest szczegSlnie widoczne w przypadku ruchu turystycznego o charak-
terze masowym. Wspélczesnie obserwuje si¢ wyrazng tendencje do systematyczne-
go zwigkszania zaréwno liczby, jak i rodzaju ustug sktadajacych si¢ na kompletng
i kompleksowa obstugg turysty. Skutkuje to wzrostem zapotrzebowania na zréznico-
wane formy obstugi, nawet w sytuacjach, gdy liczba turystéw nie wzrasta lub ulega
zmniejszeniu. Ustugi wchodzace w sktad systemu obstugi turysty sa rozmieszczone
w przestrzeni turystycznej punktowo i liniowo, czyli gléwnie wzdtuz szlakéw po-
dréinych i w miejscu docelowym. Przestrzenne usytuowanie poszczegdlnych ustug
turystycznych jest zatem skorelowane z zagospodarowang przestrzenia turystyczna,
czyli obszarami, na ktérych sa realizowane funkgje turystyczne i zaspokajane potrzeby
turysty, badz z liniami dojazdowymi do miejsca docelowego wypoczynku.

Podstawowym zadaniem obstugi ruchu turystycznego jest zapewnienie tury-
stom wszelkich $wiadczert niezbednych do realizacji podrézy turystycznej. Wymaga
to znajomosci potrzeb turystéw oraz ich zmiennosci w czasie, wynikajacej z tego, ze
charakter i rodzaj potrzeb zglaszanych przez turystéw zmieniajg si¢ w miar¢ postgpu
realizacji podrézy turystycznej. Mozna jednak wskaza¢ na podstawowe formy obstugi
$cisle zwigzane z poszczeg6lnymi etapami podrdzy turystycznej, ktdre stanowig rodzaj
taricucha logistycznego. Etapy podrézy turystycznej zawieraja si¢ w formule ,,5P7,
ktéra obejmuje:

— przygotowanie do podrézy,

przejazd do miejsca docelowego,

pobyt w miejscu recepcji turystycznej (kluczowym elementem tego etapu sa
wybdr i korzystanie ustug bazy noclegowej i gastronomicznej),

— przejazd powrotny do miejsca statego zamieszkania,

— podsumowanie podrézy turystycznej (powrdt do miejsca wyjazdu).

Etap pierwszy (przygotowanie do podrézy) odgrywa szczegélna role w logistyce
wyjazdu turystycznego — w jego trakcie planuje si¢ wyjazd turystyczny, okresla si¢
miejsce docelowe wyjazdu z punktu widzenia potrzeb wyjazdowych (np. wypoczyn-
kowych) sposéb przemieszczania si¢ tam i z powrotem, dokonuje si¢ wyboru i rezer-
wacji miejsca noclegowego, uwzgledniajac takie jego cechy jak: cena, sposdb rezerwa-
gji, standard obiektu, miejsca parkingowe, liczba i wielko$¢ jednostek mieszkalnych,
termin pobytu, rodzaj i wyposazenie obstugowe obicktu, a takze aspekty gastrono-
miczne, rozrywkowe, odlegto$¢ do najwazniejszych atrakeji turystycznych i przyrod-

niczych okolic, bezpieczeristwo wlasne i mienia w trakcie pobytu na terenie obiektu,
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komfort sanitarny, akustyczny, termiczny. Na tym etapie planowanie wyjazdu okresla
sposob realizacji wyjazdu, tj. czy wyjazd bedzie organizowany samodzielnie, czy tez
z wykorzystaniem oferty posredniczej biur podrézy. Charakter podejmowanych dzia-
tani logistycznych zalezy od specyfiki organizowanej imprezy, a efektem tych dzialan
jest zorganizowana impreza turystyczna oraz jej skuteczna realizacja.

Podczas przejazdu do miejsca docelowego (i z powrotem do miejsca stalego za-
mieszkania) dodatkowymi formami obstugi obok ustug transportowych, uwarunko-
wanymi dtugosciag trwania podrézy, moga by¢ ustugi noclegowe i gastronomiczne,
jesli dojazd i powrdt trwa dluzej niz dwadziescia cztery godziny i odbywa si¢ samo-
chodem lub autokarem.

W trakcie pobytu turystéw w miejscu recepcji turystycznej podstawowe formy
obstugi turystycznej obejmuja przede wszystkim ustugi noclegowe i gastronomiczne.
Nalezy pamigtad, ze w wigkszosci przypadkéw obiekt noclegowy (hotelarski) nie jest
celem podrézy samym w sobie, ale narzedziem realizujacym cele zwiazane z wyjazdem
i konsumpcjg przestrzeni turystycznej.

Obstuga ruchu turystycznego przyjmuje zazwyczaj kompleksowy i zharmonizo-
wany charakter logistyczny, realizowany przez wyspecjalizowane podmioty takie jak
biura podrézy. Jednoczesnie ro$nie liczba turystéw, kedrzy decydujg si¢ na skorzy-
stanie jedynie z wybranych form obstugi turystycznej, rezygnujac z pomocy w or-
ganizacji swojego wyjazdu. Cho¢ tacy turysci korzystaja w czasie wyjazdu z poszcze-
gblnych ustug turystycznych, to poszczegdlne sktadniki sa kompletuja samodzielnie,
z uwzglednieniem indywidualnych potrzeb.

Istota podrézy turystycznych zwigzana z przemieszczaniem i opuszczeniem
miejsca statego zamieszkania dla realizacji celéw turystycznych wskazuje, ze sposréd
réznorodnych form obstugi turystycznej, obok transportu umozliwiajacego realizacje
podrézy, zapewnienie noclegu (samodzielnie lub z wykorzystaniem bazy noclegowej)
nalezy do niezbednych elementéw podrézy turystycznej. Nocleg jest konieczny nieza-
leznie od rodzaju wyjazdu oraz ewentualnych ograniczen finansowych. Coraz czgéciej
z formy postrzeganej jako oczywisty element obstugi ruchu turystycznego staje sig
jedna z gtéwnych (lub najwazniejsza) cz¢scia wyjazdu turystycznego. W polaczeniu
z ustugami towarzyszacymi ustudze hotelarskiej powstaje kompleksowa forma obstu-
gi turystéw, w ktdrej najatrakcyjniejszym elementem jest mozliwos¢ spedzenia czasu
w obiekcie noclegowym okreslonego typu, np. w wiosce wakacyjnej, hotelach wyso-
kiej klasy czy hotelach o specyficzny cechach (wyrézniajg si¢ na rynku turystycznym
ze wzgledu na swdéj unikalny charakeer, styl, lokalizacje lub oferte, np.: hotele butiko-
we, tematyczne, w zabytkowych budynkach, ze specyficzna oferta).
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Analiza roli hotelarstwa w logistycznym systemie obstugi ruchu turystycznego wy-

maga uprzedniego wyjasnienia podstawowych poje¢ oraz kluczowych zagadnien charak-

teryzujacych ten sekeor ustug. Hotelarstwo jest zatem spolecznie zorganizowang ustugowa

dziatalnoscig gospodarcza, majaca na celu zaspokajanie podstawowych potrzeb bytowych

0s0b przebywajacych czasowo poza swoim gospodarstwem domowym. Do potrzeb by-

towych mozna zaliczy¢ przede wszystkim: potrzebe wypoczynku, wyzywienia, noclegu,

higieny osobistej, opieki nad zdrowiem i mieniem, rekreacji, rozrywek kulturalnych, facz-

nosci z otoczeniem itd.* Wspétezesnie terminem ,hotelarstwo” okresla sig w szczegdlnosci:

czgé¢ systemu podazy ustug w gospodarce (co widoczne jest m.in. w PKD),
branze turystyki odpowiedzialng za zakwaterowanie,

dyscypling wiedzy i nauki zawierajacg wlasny przedmiot poznania,
wykonywanie zawodu zwiazanego z udzielaniem gosciny,

rodzaj dziatalnosci ustugowej opartej na $wiadczeniu ustug hotelarskich,
zbiér podmiotéw oferujacych ustugi hotelarskie,

funkcjonowanie podmiotéw ustugowych ze $wiadczeniami noclegowymi
i gastronomicznymi oraz komplementarnymi,

infrastrukture techniczng stuzaca do $wiadczenia ustug hotelarskich’.

Istota hotelarstwa jest goscinno$¢, a zatem gléwnie zapewnienie:

wygody, standardu i okreslonego jako$ciowo poziomu ustug oferowanych
przez dany obiekt,

zaspokajania z satysfakcja dla klienta zglaszanych przez niego potrzeb
pobytowych,

bezpieczenistwa pobytu oséb i mienia, a takze intymnosci i niekiedy
anonimowosci,

dobrej i przyjaznej atmosfery w czasie pobytu w obiekcie noclegowym,
wysokich  kwalifikacji zawodowych i obstugowych zatrudnionych
pracownikéw®.

Hotelarstwo, rozumiane w szerokim kontekscie jako sektor ustugowy, dzieli si¢

na dwie gtéwne grupy:

a) hotelarstwo whasciwe ze zbiorem podmiotéw, dla ktérych jedynym i pod-

stawowym celem dziatalnosci gospodarczej jest $wiadczenie ustug hotelar-

4

A. Kowalczyk (2001), Geografia hotelarstwa, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Lodzkiego,

Lodz, s. 10.

> M. Nowakowski (2000), Makrootoczenie hotelarstwa, Goérno$laska Wyzsza Szkota Handlowa,
Katowice, s. 7.

C. Witkowski (1998), Podstawy hotelarstwa. Wydawnictwo Wyzszej Szkoly Ekonomicznej

w Warszawie, Warszawa, s. 13.
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skich; do hotelarstwa wlasciwego zalicza si¢ przede wszystkim: hotele, mo-

tele, hostele, domy wypoczynkowe, pensjonaty, schroniska, kempingi, pola

namiotowe;

b) hotelarstwo komplementarne ze zbiorem podmiotéw, dla ktérych swiadcze-
nie ustug hotelarskich nie jest jedynym i podstawowym celem dziatalnosci
gospodarczej, ale w sposéb znaczacy zwigksza podaz turystycznej bazy nocle-
gowej; do hotelarstwa komplementarnego zalicza sig:

— specjalne obiekty typu hotelarskiego zwane parahotelarstwem (np. pociagi
hotelowe, hotele robotnicze, akademiki, bursy);

— obiekty wykorzystywane do celéw hotelarskich turystyki (np. placéwki
o$wiatowe, w ktérych czasowo zorganizowano schroniska mlodziezowe
czy tez osrodki kolonijne);

— obiekty zakwaterowania indywidualnego (np. kwatery prywatne,
kwatery agroturystyczne, mieszkania i apartamenty pod wynajem
krétkoterminowy)’.

Rozwazajac istotg oraz role hotelarstwa we wspétczesnym logistycznym systemie

obstugi turystycznej, mozna sformutowac nast¢pujace wnioski:

a) hotelarstwo jest zorganizowana i najczgsciej zarejestrowang dziatalnoscia
gospodarczg o charakterze infrastrukturalnym w przestrzeni, rozmieszczong
logistycznie liniowo i punktowo, tj. wzdtuz szlakéw podréznych i w miejsco-
wosciach turystycznych;

b) podstawowa funkcja hotelarstwa jest odptatne udzielanie gosciny i zapewnie-
nie odpowiedniego zakwaterowania;

c) dziatalno$¢ hotelarska skfada si¢ z réznego rodzaju ustug, przede wszystkim
z ustug bytowych — noclegu i wyzywienia jako oferty podstawowej;

d) zakres ustug oferowanych przez obiekty noclegowe stale si¢ rozszerza;

e) pobyt gosci w bazie noclegowej ma charakter krétkoterminowy.

Logistycznymi wskaznikami przydatnosci danego przedsigbiorstwa hotelar-

skiego jako przestrzeni noclegowej, zwlaszcza w trakcie wyboru konkretnej oferty

i w trakcie obstugi klientéw w miejscu docelowym wyjazdu, sa:

a) potencjal obstugowy zwigzany z oferowang liczbg pokoi i miejsc noclego-
wych w danym czasie i przestrzeni (potencjalna i rzeczywista dostgpnosé
danego obiektu noclegowego; liczba uczestnikéw, ktérych mozna obstuzy¢
w danym czasie i ogdlnie, np. niektére obiekty o malej pojemnosci sg nie-

adekwatne dla turystyki grupowej; z uwagi na zmiennos¢ aktualnego wyko-

7

Ibidem.
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rzystania miejsc w czasie niezbedne jest zastosowanie odpowiednich narzedzi
i instrumentéw rezerwacji oraz aplikacji internetowych),

b) zapewnienie odpowiedniego standardu obstugi zgodnego zaréwno z wymo-
gami formalnym (np. kategoryzacja — m.in. liczba gwiazdek), jak i wymoga-
mi klientéw (indywidualnych i instytucjonalnych, np. biur podrézy)®.

Na funkcjonowanie hotelarstwa, jego rentownos¢ i logistyczny proces eksploata-

cyjny wplywaja nast¢pujace czynniki:

— zewngtrzne stale — lokalizacja, walory krajoznawczo-turystyczne otoczenia,
dostep do infrastruktury komunikacyjnej,

— zewngtrzne zmienne — dynamika ruchu turystycznego, podaz miejscowych
ustug turystycznych i paraturystycznych, czynniki inflacyjne, stosunki spo-
teczno-gospodarcze, udogodnienia w obstudze ruchu przyjazdowego,

— wewngtrzne stale — stata gotowo$¢ do $wiadczenia ustug, praca wielozmiano-
wa, wielozaktadowos¢, pracochtonna obstuga,

— wewngtrzne zmienne — plynno$¢ kadr, zmiany w zakresie obfozenia miejsc
hotelowych,

— wymierne — amortyzacja, rentownosc,

— niewymierne — wielofunkcyjno$¢, zmienno$¢ wymagan odbiorcy, nieréwno$é
starzenia si¢ konstrukeji, uzbrojenia technicznego i wyposazenia’.

Gléwnym zadaniem hotelarstwa na rynku turystycznym i w logistycznym sys-
temie obstugi turystycznej jest ksztattowanie odpowiedniej ilosci i jakosci oferty bazy
noclegowej dzigki funkcjonowaniu gestoréw noclegowych. Jednym z przejawdw
wysokiej pozycji sektora hotelarskiego we wspdtczesnej gospodarce jest to, ze nie-
ktére przedsigbiorstwa hotelarskie od lat znajduja si¢ w gronie najwickszych przed-
sigbiorstw $wiatowych (np. Hilton, Marriott, Radisson)'. Hotelarstwo zapewnia
turystom, w zaleznosci od ich oczekiwan, odpowiednie warunki pobytu; turystyka
natomiast, rozpoznajac potrzeby turystéw, okresla zapotrzebowanie wobec oferty ho-
telarzy i dostarcza im gosci oraz konsumentéw''. Wystepuje zatem wysoka logistycz-
na wspélzaleznos¢ miedzy baza noclegowa a ogélnie funkcjonujacymi elementami
sktadowymi systemu obstugi turystycznej. Bez hotelarstwa system ten bytby niepetny,

8 Z. Bentyn (2013), Logistyka w gospodarce turystycznej, www.reaserchgate.net (dostgp: 29.09.2024),
s. 98.

?  Z. Bladek (1993), Wjposazenie obicktéw hotelarskich. Zrzeszenie Polskich Hoteli Turystycznych,

Warszawa, s. 5.
10" A. Kowalczyk (2001), op. cit., s. 10.
" J. Czerwiniski (2021), Podstawy turystyki, CeDeWu, Warszawa, s. 257-2606.
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wreez utomny i niefunkcjonalny, a w taficuchu dostaw produktu turystycznego bra-
kowatoby waznego ogniwa. W ramach taricucha dostaw produktu turystycznego oraz
logistycznego systemu obstugi turystycznej najczesciej wystepuje kilka kluczowych
ogniw i elementéw sktadowych. Po dokonaniu rezerwacji, a nastgpnie zakupie ustu-
gi, turysta (podrézny) jest zobowiazany przemiescic si¢ lub jest przewozony réznymi
$rodkami transportu do miejsca $wiadczenia ustugi turystycznej, w ktérym najwaz-
niejszym miejscem jest obiekt bazy noclegowej, $wiadczacy gtéwne ustugi turystycz-
ne, przede wszystkim noclegowe i gastronomiczne. W przypadku odwiedzajacych
jednodniowych nie ma zapotrzebowania na ustugi noclegowe. System logistyczny
w takim przypadku nie uwzglednia potrzeby uzupelnienia faricucha dostaw w tego
typu element. Nie oznacza to, ze ci klienci nie mogg korzysta¢ z przestrzeni ustugo-
wej bazy noclegowej — wystepuja wtedy w roli passantéw, tj. klientéw nabywajacych
wszelkie ustugi poza noclegowymi'?.

Turystyka, jej intensywny rozwdj oraz rosnace i zmieniajace si¢ potrzeby tu-
rystéw wplywaja na rozbudowe bazy noclegowej, aktywizacj¢ produkeji gastrono-
micznej i wzrost ilo§ciowy réznorodnych ustug realizowanych w przedsi¢biorstwach
hotelarskich. Che¢ przyciagniecia jak najwickszej liczby turystéw do okreslonych re-
giondw i miejscowosci, stanowit i nadal stanowi impuls dla miejscowych wtadz oraz
inwestoréw do budowy nowych i modernizacji dotychczas funkcjonujacych obiek-
tow hotelarskich. Hotelarstwo ma duzy udzial w wytwarzaniu przez turystyke PKB
dzigki swojemu waznemu znaczeniu w obstudze ruchu turystycznego. Zaawansowany
rozwoj hotelarstwa jako jednego z fundamentalnych skladnikéw zagospodarowania
turystycznego regionu odgrywa wazng rol¢ w ksztattowaniu kierunkéw przeptywu
ruchu turystycznego. Brak odpowiedniej bazy noclegowej lub niska jej jakos¢ nie
przyczyni si¢ do szybkiego rozwoju turystycznego danego regionu — szczegdlnie jest
to widoczne w przypadku miejscowosci turystycznych sezonowych, w ktérych baza
noclegowa zostaje ograniczana do niezb¢dnego minimum poza sezonem. Wynika to
bardzo czgsto z tego, ze istota hotelarstwa jest nie tylko $wiadczenie ustug hotelarskich
potencjalnym klientom, ale réwniez z tego, ze hotelarstwo jest branza gospodarcza,
ktéra podlega dziataniom praw rynkowych, dlatego nieodzownym aspektem funkcjo-
nowania obiektéw hotelarskich jest kreowanie odpowiednich przychodéw i zyskéw
ich wiascicielom. Brak turystéw poza sezonem powoduje, ze dziatalno$¢ hotelarska
w tym okresie jest zb¢dna. Odrgbne zagadnienie stanowia miejscowosci turystyczne

cechujace si¢ catorocznym naptywem turystéw, takie jak Zakopane, Karpacz, Kra-

2 R. Kusa (2014), Analiza taricucha dostaw produkiu rurystycznego, www.zarz.agh.edu.pl (dostep:
29.09.2024) s. 129-137.
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kéw, Gdarisk czy wybrane uzdrowiska. Hotelarstwo w takim przypadku staje si¢ czyn-
nikiem miastotwérczym, gdzie nawet architektura doméw prywatnych podporzadko-
wana jest podstawowemu celowi, czyli $wiadczeniu ustug hotelarskich.

Z istota dziatalnosci hotelarskiej wiaze si¢ rowniez koniecznos¢ okreslenia spe-
cyfiki ryzyka z nig zwigzanego oraz oceny jego wplywu na efektywnos¢ funkcjonowa-
nia obiektéw hotelarskich. Przemyst hotelarski, ktérego istota jest udzielanie gosciny
przez $wiadczenie ustug noclegowych i towarzyszacych, podlega réznorodnym rodza-
jom ryzyka, ktére nalezy uwzgledni¢ zaréwno na etapie rozpoczynania dzialalnosci,
jak i w trakcie jej dalszego prowadzenia. Do podstawowych kategorii ryzyka w sekto-
rze hotelarskim zaliczajg si¢:

— przewaga podazy ustug nad popytem na nie; jest to ryzyko okreslane cz¢sto

w literaturze przedmiotu jako ryzyko specyficzne dla turystyki, w tym dla
hotelarstwa,

— niezadowolenie go$cia wynikajace z niewlasciwej realizacji procesu zaspokaja-
nia jego potrzeb w zakresie ustug hotelarskich,

— brak mozliwosci zapewnienia odpowiedniego poziomu jakosci §wiadczonych
ustug,

— sezonowos¢ sprzedazy, przejawiajaca si¢ m.in. przewaga okresowa popytu na
ustugi nad podaza, czyli mozliwoscia ich fizycznego $wiadczenia,

— zapewnienie odpowiedniej liczby personelu w okresach szczytowych sezonu
(pracochtonno$¢ wykonywanych czynnosci zwiazanych z obstuga gosci staje
si¢ problemem w sytuacji braku wykwalifikowanych pracownikéw na lokal-
nym rynku pracy, co uzasadnia konieczno$¢ ich logistycznej relokacji z in-
nych obszaréw zatrudnienia),

— niewystarczajaca wydajno$¢ w okresie nadwyzki popytu nad podaza; im wigk-
sza jest zalezno$¢ hotelu od liczby zameldowanych gosci, tym wigksze jest
ryzyko obnizenia jakosci,

— nieplanowane straty surowcow stosowanych do produkgji gastronomicznej,
trudna przewidywalno$¢ sprzedazy ustug zywieniowych, a jednoczesnie wy-
magana gotowos$¢ do zapewnienia dostgpu do wszystkich positkéw z menu,

— duze obciazenie inwestycyjne zwigzane z wymaganiami w zakresie wyposa-
zenia wewngtrznego oraz urzadzend technicznych (duza kapitatochtonnosé,
wysokie koszty wejscia do biznesu i wysokie koszty wyjscia w przypadku
rezygnadji),

— powolny i dtugotrwaty zwrot zainwestowanych srodkéw finansowych w uru-

chomienie obiektu hotelarskiego,
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— wysoka koncentracja wartosci materialnych na relatywnie matej przestrzeni;
ograniczanie zaistnienia wydarzeni nadzwyczajnych,

— duze nagromadzenie 0séb w ograniczonej przestrzeni obiektu hotelarskiego,

— szkody spowodowane umyslnym dziataniem oséb — gosci lub personelu
(np. kradzieze, dewastacja),

— mozliwo$¢ wystapienia wypadkéw podczas pracy personelu (np. praca przy
goracych urzadzeniach),

— niewtasciwa lokalizacja obiektu hotelarskiego, bledy popelnione na etapie

planowania.

4.2. Baza noclegowa obstugujgca podrdznych

Turystyka i hotelarstwo to dwie dziedziny wspélczesnego zycia spotecznego i gospo-
darczego, ktdre s $cisle ze sobg zwigzane; w rzeczywistoéci majq charakter przestrzen-
ny, a korzystanie z konkretnych ustug turystycznych, w tym hotelarskich, wymaga
sprawnie funkcjonujacego systemu logistycznego. W praktyce cele i motywy ruchu
turystycznego s3 z natury niematerialne. W momencie realizacji zatozonych celéw
przez turystow kluczowego znaczenia nabieraja zagadnienia gospodarcze o charakte-
rze materialnym, w szczegdélnosci zwiazane z zapewnieniem odpowiednich warun-
kéw oraz logistyki podrézowania, m.in. w postaci dostgpu fizycznego (dojazd) i elek-
tronicznego (rezerwacja) do miejsca zakwaterowania, mozliwosci rezerwacji, kupna
i spozycia positkéw, mozliwosci skorzystania z urzadzeri sanitarno-higienicznych.
W konsekwencji podstawowym warunkiem rozwoju wspétczesnej turystyki w danej
przestrzeni jest utworzenie odpowiedniej struktury bazy turystycznej (w tym nocle-
gowej), rozumianej jako zagospodarowanie turystyczne. Turystyka nie moze si¢ roz-
wija¢ bez dostgpu do réznorodnej (zréznicowanej pod wzgledem cenowym, zakresu
ustug, standardu oferty itp.) bazy noclegowej, w tym hotelarskiej. Hotelarstwo jest
integralng czgécig funkcjonowania wspétczesnej turystyki, zaspokaja okreslone po-
trzeby i staje si¢ waznym elementem logistyki ustug turystycznych. Hotelarstwo jako
dziatalno$¢ gospodarcza ze swoja réznorodnoscig i pogltebiong specjalizacja obiektéw,
ktére $wiadcza ustugi hotelarskie, moze funkcjonowaé bez zorganizowanej turystyki,
natomiast wspétczesny ruch turystyczny bylby znacznie ograniczony, gdyby z turysty-
ki wylaczono hotelarstwo, a ustugi hotelarskie nie byly ustugami turystycznymi. Po-
trzeba noclegu jest jedna z wazniejszych potrzeb bytowych zglaszana przez turystéw,
a ktéra nalezy zaspokoi¢ w ramach oferowanych ustug turystycznych. Dostgpnosé
bazy noclegowej stanowi jeden z kluczowych czynnikéw determinujacych oraz inten-
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syfikujacych ruch turystyczny w kierunku danego obszaru wypoczynkowego. Inwe-
stowanie i rozwéj turystyki opieraja si¢ przede wszystkim na tworzeniu infrastrukeury
stuzacej zaspokajaniu podstawowych potrzeb bytowych turysty (nocleg, wyzywienie,
odpoczynek, zabiegi higieniczno-sanitarne). Mozna réwniez wskaza¢ wyraing za-
lezno$¢ migdzy rozwojem bazy noclegowej a rozwojem i intensyfikacja ruchu tury-
stycznego. Rozwéj ruchu turystycznego przyczynia si¢ do rozwoju bazy noclegowej
i wzrostu zapotrzebowania na réznorodne obiekty noclegowe, ktére $wiadcza ustugi
hotelarskie. Z kolei istnienie bazy noclegowej prowadzi do intensyfikacji ruchu tury-
stycznego. Nalezy zaznaczy¢, ze powazng przeszkoda dla rozwoju ruchu turystycznego
i chlonnosci turystycznej danego obszaru jest ograniczona wielko$¢ bazy noclegowe;.
Podczas planowania podrdzy turysci czgsto w pierwszej kolejnosci zwracaja uwage na
wielko$¢ oraz strukture bazy noclegowej, rozumiana jako jej odpowiednia dostgpnos¢
pod wzgledem ilo$ciowym i jako$ciowym, w miejscowosci lub regionie bedacym ce-
lem wyjazdu. Planowanie i przygotowanie podrdzy najczesciej zaczyna si¢ od rezer-
wacji ustug noclegowych.

Baza noclegowa jest waznym elementem wspélczesnego zagospodarowania tu-
rystycznego — warunkuje realizacj¢ funkeji turystycznej w danej przestrzeni geogra-
ficznej oraz przyczynia si¢ do zapewnienia zdolnosci recepcyjnej danego obszaru (re-
gionu). Podaz ustug hotelarskich jest sztywna w przekroju przestrzennym i wzglednie
stala w ujeciu czasowym, a takze ma charakter umiejscowiony, lokalny. Szczegdlna rolg
odgrywa dostgpnos¢ do bazy noclegowej hotelowe;j, ktdra jest okreslana jako gtéwny
czynnik kierujacy ruch turystyczny do krajéw cechujacych si¢ wysokim wskaznikiem
zagospodarowania turystycznego (np. USA czy krajéw Europy Zachodniej). Tymcza-
sem popyt jest wysoce zmienny w czasie i przestrzeni, jest podatny na dziatanie wielu,
trudnych nieraz do przewidzenia, nieracjonalnych motywdéw i czynnikéw o charak-
terze spolecznym, ekonomicznym i politycznym. Réznorodnos¢ bazy noclegowej jest
szczegdlnie wyrazna w miejscowosciach odznaczajacych sig atrakcyjnymi turystycznie
walorami przyrodniczymi. Bardzo czgsto w takich miejscowos$ciach podstawowymi
obiektami bazy noclegowej sa hotele wypoczynkowe, pensjonaty, osrodki weczasowe
oraz kwatery prywatne, przy czym hoteli jest zdecydowanie mniej niz innych obiek-
tow noclegowych. Zréznicowanie bazy noclegowej w miejscowosci turystycznej wy-
nika z reguly ze zréznicowanych potrzeb potencjalnego turysty, jego zamoznosci oraz
rodzaju uprawianej turystyki. Bardzo cz¢sto rodzaj bazy noclegowej determinuje do-
stgpno$¢ do konkretnego waloru turystycznego, np. w gérach dominuja schroniska
oraz hotele gérskie, a w miejscowosciach uzdrowiskowych — hotele uzdrowiskowe,

sanatoria, zaktady uzdrowiskowe.
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Baza noclegowa powinna zapewnia¢ potencjalnemu turyscie noclegi oraz nie-
zbedne ustugi i urzadzenia uzupetniajace i towarzyszace, takie jak: dostep do weztéw
sanitarno-higienicznych, wyzywienia, mozliwo$¢ wypoczynku dziennego i nocnego,
dostep do informagji turystycznej. Zakres ustug, a takze urzadzeri uzupetniajacych
i towarzyszacych uzalezniony jest od wielu czynnikéw, m.in. lokalizacji, rodzaju ob-
stugiwanego ruchu turystycznego, typu obiektu, czasu uzytkowania, wymogéw ka-
tegoryzacyjnych, specyfiki obiektu, wymagan klientéw indywidualnych, oczekiwan
jako$ciowych klientéw, oferowanego standardu ustug.

Turystyczna baz¢ noclegowa mozna podzieli¢ na:

— tereny noclegowe (obiekty noclegowe otwarte, obiekty noclegowe terenowe:
kempingi, pola namiotowe, pola biwakowe); sa to obszary i miejsca wyzna-
czone do korzystania z noclegéw w namiotach lub mieszkalnych przyczepach
samochodowych,

— obiekty noclegowe (kubaturowe) — ustugi hotelarskie sg $wiadczone w réz-
nego rodzaju pokojach, pomieszczeniach oraz budynkach, ktére sa przysto-
sowane do turystycznych celéw noclegowych; obiektami takimi sa domy
noclegowe, schroniska, schroniska mlodziezowe, domy wycieczkowe, osrodki
wypoczynkowe i wezasowe, osrodki kolonijne, pokoje goscinne, kwatery pry-
watne, domy do wynajecia, miejsca noclegowe w $rodkach transportu,

— obiekty hotelarskie — hotele, motele, pensjonaty.

W literaturze przedmiotu mozna spotka¢ si¢ z wieloma klasyfikacjami obiek-
tow zaliczanych do turystycznej bazy noclegowej. Takie zréznicowanie wynika z par-
tykularnych potrzeb naukowych i statystycznych podmiotéw klasyfikujacych. Jed-
na z klasyfikacji turystycznej bazy noclegowej obejmuje nastgpujace typy obiektdw,
przy czym statystyki sporzadzane s m.in. na podstawie danych GUS — wedtug liczby
obiektéw oraz miejsc noclegowych:

— hotele i obiekty typu hotelowego — hotele (wedtug pigciu kategorii), hotele

w trakcie kategoryzacji, inne obiekty hotelowe, motele, pensjonaty,

— obiekty wyspecjalizowane — osrodki szkoleniowo-wypoczynkowe, zaktady
uzdrowiskowe, schroniska,

— pozostate obiekty zakwaterowania zbiorowego — zespét ogélnodostepnych
domkéw turystycznych, campingi, pola biwakowe, schroniska mlodziezo-

we, szkolne schroniska mtodziezowe, domy wycieczkowe, o$rodki wezasowe,
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osrodki kolonijne, domy pracy twérczej, obiekty wypoczynku sobotnio-nie-
dzielnego, inne niesklasyfikowane,

— prywatna baza noclegowa — kwatery prywatne, kwatery agroturystyczne.

Gléwny Urzad Statystyczny' dzieli turystyczna bazg noclegowa na dwie podsta-

wowe kategorie, tj. turystyczne obiekty zakwaterowania zbiorowego oraz turystycz-
ne obiekty noclegowe indywidualnego zakwaterowania. Do turystycznych obiektéw
noclegowych indywidualnego zakwaterowania zaliczane s3 pokoje goscinne (kwatery
prywatne) oraz kwatery agroturystyczne, a do obiektéw noclegowych zbiorowego za-
kwaterowania naleza:

— obiekty hotelowe: hotele, motele, pensjonaty i inne obiekty hotelowe,

— pozostale obiekty zbiorowego zakwaterowania: domy wycieczkowe, schroni-
ska, schroniska mlodziezowe, szkolne schroniska mlodziezowe, o$rodki wcza-
sowe, orodki kolonijne, osrodki szkoleniowo-wypoczynkowe, domy pracy
tworczej, zespoly domkéw turystycznych, kempingi, pola biwakowe, hostele,
zaktady uzdrowiskowe, pozostate turystyczne obiekty noclegowe.

Polskie prawodawstwo wskazuje z kolei na nast¢pujacy podziat bazy noclegowe;j'’:

— hotele — obiekty posiadajace co najmniej 10 pokoi, w tym wigkszo$¢ miejsc
w pokojach jedno- i dwuosobowych, $wiadczace szeroki zakres ustug zwiaza-
nych z pobytem klientéw,

— motele — hotele polozone przy drogach, zapewniajace mozliwos$¢ korzystania
z uslug motoryzacyjnych, dysponujace parkingiem; rozszerzajac to pojecie moz-
na stwierdzi¢, ze motel powinien przede wszystkim zapewni¢ nocleg, mozliwos¢
zaparkowania pojazdu (wzglednie garazowania) w bezposrednim sasiedztwie po-
mieszczania noclegowego; w ofercie obstugowej motelu powinien znajdowac si¢
bar samoobstugowy lub restauracja, stacja paliw, stacja obstugi technicznej, sklep
lub sklepy; im szerszy zakres obstugowy potencjalnego turysty, tym petniejsza jego
obstuga oraz wzrost optacalnosci prowadzenia takiego biznesu,

— pensjonaty — obiekty posiadajace co najmniej 7 pokoi, swiadczace dla swoich
klientéw calodzienne wyzywienie,

— kempingi — obiekty strzezone, umozliwiajace nocleg w namiotach i przycze-
pach samochodowych, domkach turystycznych lub innych obiektach stalych,

oraz przyrzadzanie positkéw i parkowanie samochodéw,

www.intur.com.pl (dostgp: 25.09.2024).
www.szczecin.stat.gov.pl (dostgp: 25.09.2024).

Ustawa o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikéw turystycznych,
Dz.U. 2 2020, poz. 2211.
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domy wycieczkowe — obiekty posiadajace co najmniej 30 miejsc noclego-
wych, dostosowane do samoobstugi klientéw oraz §wiadczace minimalny za-
kres ustug zwigzanych z pobytem klientéw,

— schroniska miodziezowe — obiekty przeznaczone do indywidualnej i grupo-
wej turystyki mlodziezowej, dostosowane do samoobstugi klientéw,

— schroniska — obiekty zlokalizowane poza obszarami zabudowanymi, przy
szlakach turystycznych, $wiadczace minimalny zakres ustug zwiazanych z po-
bytem klientéw,

— pola biwakowe — obiekty niestrzezone, umozliwiajace nocleg w namiotach.

Kolejna kategori¢ obiektéw stanowia inne obiekty $wiadczace ustugi hotelar-

skie, jesli spetniajg one minimalne wymagania co do wyposazenia, a takze wymagania
sanitarne, przeciwpozarowe oraz inne okreslone w odrebnych przepisach. Definicja
ustawowa okresla ustugi hotelarskie jako krétkotrwale, ogdlnie dostgpne wynajmo-
wanie doméw, mieszkan, pokoi, miejsc noclegowych, a takie miejsc na ustawienie
namiotéw lub przyczep samochodowych oraz §wiadczenie, w obrebie obiektu, ustug
z tym zwigzanych'¢. Takie podejscie do badanego problemu wskazuje, ze ustugami
hotelarskimi s3 nie tylko ustugi zapewnienia noclegu, ale takze inne ustugi, ktére sg
$wiadczone w ramach obiektéw hotelarskich m.in. ustugi gastronomiczne, kultural-
no-rozrywkowe, parkingowe. Nalezy jednak odnies¢ si¢ krytycznie do powyzszej de-
finicji, niestusznie zaliczajacej do ustug hotelarskich wynajmowanie doméw i miejsc
noclegowych. Jest to sprzeczne z pézniejszymi zapisami ustawy, ktora wyraznie okre-
$la rodzaje obiektéw hotelarskich. Wynajmowanie doméw oraz mieszkari jest domeng
wlascicieli kwater prywatnych oraz agroturystycznych, ktére bardzo cz¢sto stanowia
sktad bazy uzupelniajacej (parahotelarskiej), a niekiedy nawet konkurencyjnej wo-
bec oferty ustugowej przedsi¢biorstw hotelarskich. Posrednia forma wynajmowania
miejsc noclegowych w hotelach i kwaterach prywatnych, a nie ujeta w powyzszej
ustawie, jest tzw. timesharing, ktéry polega na wykupywaniu przez zainteresowane
osoby praw do uzytkowania doméw i apartamentéw, ktére moga by¢ wykorzysty-
wane w celach turystycznych przez nabywcéw w ciggu nastgpnych kilkunastu lat.
Timesharing jest umowa zawierana mi¢dzy nabywca a wynajmujacym i nie dotyczy
konkretnego obiektu, tylko wigkszej liczby doméw wakacyjnych i apartamentéw. Po-
zwala ona osobom zainteresowanym tg forma spedzania urlopéw na wybér réznych

miejsc wypoczynku.

16 Ustawa o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikéw turystycznych,
Dz.U. 21997 ., nr 133, poz. 884, t.j.: Dz.U. 2 2023 r. poz. 1944.
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Wspotczesnie zaréwno w Polsce, jak i na $wiecie przyjeto, ze hotel sposréd
wszystkich rodzajéw bazy noclegowej uznaje si¢ za najbardziej uniwersalny przyktad
obiektu noclegowego z powodu jego:

— lokalizacji — brak wyraznego ograniczenia lokalizacyjnego w przypadku dzia-
talnosci hoteli w poréwnaniu z innymi obiektami noclegowymi, ktérych spe-
cyfike dziatalnosci hotelarskiej determinuje wiasnie lokalizacja, np. motele,
osrodki wezasowe, boatele;

— wszechstronnosci $wiadczenia ustug — hotele zaspokajaja praktycznie wszyst-
kie potrzeby noclegowe swoich klientéw; inne rodzaje obiektéw noclego-
wych z réznych przyczyn ograniczaja zakres ustug hotelarskich najczeéciej
do tych podstawowych, np. tylko zapewnienie noclegu czy tez noclegu wraz
Z wWyZywieniem;

— znaczenia i wzrastajacego udziatu w catym potencjale ustugowym ogélnodo-
stepnej turystycznej bazy noclegowej; hotele jako obiekty turystyczne stano-
wig najatrakcyjniejsza pod wzgledem standardu oraz ewentualnych przycho-
déw forme dziatalnosci noclegowej; mimo duzych kosztéw budowy hoteli,
tego typu obicktéw buduje si¢ najwiccej;

— dominujacej roli w obstudze gosci zagranicznych — szczegdlnie ze wzgledu
na oferowany standard obstugi oraz zakres $wiadczonych ustug, a niekiedy
dogodna lokalizacje, szczegdlnie w miastach;

— wywierania wplywu na standard ustug hotelarskich; to hotele najczgiciej sa
tymi podmiotami, ktére wypracowuja i wprowadzaja okreslone standardy
obstugi, na ktérych swoje funkcjonowanie wzoruja inne rodzaje obicktéw
noclegowych i hotelarskich.

Podziat hoteli wedtug ich przeznaczenia (celu pobytu) pozwala w praktyce wy-

rézni¢ nastgpujace ich rodzaje:

— hotele biznesowe (zwane réwniez miejskimi), lokalizacja — duze i §rednie mia-
sta; z obiektéw tych korzystaja gléwnie osoby podrézujace w celach stuzbo-
wo-handlowych; maja wyzszy wskaznik wykorzystania pokoi oraz catoroczne
wykorzystanie (brak wyraznych sezonéw w skali rocznej);

— hotele rezydencyjne (inaczej wypoczynkowe) — lokalizacja — tereny o wyso-
kich walorach turystycznych (wysoka atrakcyjnos¢ turystyczna); z obiektéw
tego typu korzystaja przede wszystkim podrézujacy w celach wypoczynko-
wych (czgsto z rodzinami);

— hotele uzdrowiskowe — lokalizacja — najczgsciej w miejscowoséciach o wyso-

kich walorach turystycznych, w poblizu miejsc wystgpowania wéd mineral-
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nych i leczniczych, w rejonach o leczniczych whasciwosciach mikroklimatu,
w strefach nadmorskich i uzdrowiskowych,

— hotele tranzytowe — sa przygotowane do przyjmowania m.in. gosci zmoto-
ryzowanych; lokalizacja — wzdhuz ciagéw komunikacyjnych (autostrad, drég
szybkiego ruchu), w poblizu lotnisk, portéw, dworcéw kolejowych itp.; zbli-
zong formga funkcjonalng sa motele i zajazdy;

— hotele kongresowe (konferencyjne) — prowadzona w nich dziatalno$¢ zwiaza-
na jest z organizacja konferencji, kongreséw zjazdéw, wyposazone sa w odpo-
wiednio przygotowane sale konferencyjne, zaplecze rekreacyjno-rozrywkowe,
gastronomiczne; najczgéciej zlokalizowane w dogodnych punktach komu-
nikacyjnych; szczegélnym rodzajem tego typu hoteli sg hotele biznesowo-
-konferencyjne, bardzo czg¢sto zlokalizowane w centrach miast oraz w poblizu
lotnisk;

— hotele-kasyna — to obiekty hotelowo-konferencyjno-hazardowe, ktérych
gléwny profil dzialalno$ci opiera si¢ na funkcjonowaniu kasyn na ich terenie
(najczeséeiej jest to gléwne zrédlo ich dochodu); obiekty te sa lokalizowane
w miejscowosciach stynacych z uprawiania hazardu; ustugi noclegowe i ga-
stronomiczne stanowia najczgsciej uzupelnienie oferty hazardowej takiego
hotelu;

— hotele apartamentowe — to forma po$rednia migdzy hotelem a budynkiem
z wynajmowanymi mieszkaniami, cz¢sto naleza do jakiego$ systemu hote-
lowego; w obiektach tego typu wystepuje rotacja klientéw, brakuje w nich
wyraznego zaplecza gastronomicznego, a liczba personelu obstugujacego jest
ograniczona.

Pozostale kryteria podzialu, ktére mozna wskazaé, to np.: przyznana katego-
ria jako kryterium jakosciowe (w Polsce mozna wyrdzni¢ pigé rodzajéw hoteli od
1 gwiazdki do 5 gwiazdek), wielko$¢ — od obiektéw liczacych kilka pokoi (w Polsce to
min. 10 pokoi) do obiektéw liczacych kilkaset i wigcej pokoi (rekordzista ma ponad
6 tys. pokoi), zakres $wiadczonych ustug (np. typu B&B, z kompleksows obstuga),
cena w stosunku do oferowanego komfortu obstugi, okres funkcjonowania (czyli te,
ktére dzialajg tylko w sezonie turystycznym oraz te, ktdre $wiadczg ustugi przez caly
rok — stale i sezonowe).

Do innych stalych, a takzie sezonowych obiektéw noclegowych wykorzystywa-
nych we wspélczesnej turystyce, ktére jednoczesnie nie podlegaja oficjalnej ustawowej
klasyfikacji, zalicza si¢: boatele, flytele, rotele, domy wezasowe i osrodki wypoczynko-

we, kwatery prywatne i pokoje goscinne, specjalne obiekty typu hotelarskiego (baza
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parahotelarska), obiekty zakwaterowania indywidualnego, obiekty wykorzystywane
na cele hotelarskie turystyki.

Boatel to domek turystyczny na jednostce ptywajacej (np. todzi, barce, tratwie,
statku), ktéry porusza si¢ za pomoca wiosel, zagli, motoru. Boatele zazwyczaj zapew-
niaja nocleg, petne wyzywienie oraz dost¢p do urzadzen sanitarno-higienicznych. We
wspblczesnym zagospodarowaniu turystycznym wystepuja rézne sposoby zagospoda-
rowania jednostek ptywajacych na cele noclegowe turystyki. W tym przypadku po-
jawia si¢ tzw. zjawisko autonomizacji celéw, ktére polega na wykorzystywaniu statku
lub innej jednostki ptywajacej do celéw innych niz podstawowy — transport ludzi lub
towaréw droga wodna. Niektére jednostki ptywajace sa budowane lub przerabiane
tak, aby mogly stuzy¢ jako pierwsze lub drugie domy. Jednostki ptywajace wykorzy-
stywane do celéw noclegowych turystyki z reguly sa na state zacumowane na nabrzezu
i rzadko wykorzystywane do przemieszczania si¢. W wielu miejscowosciach nadmor-
skich, i tych, ktére maja dostep do wody (rzeki, jeziora), boatele stanowia dodatkowa
forme rozszerzania bazy noclegowej danej miejscowosci, a takze s atrakcjg pobytowa
(turystyczna), np. nocleg w namiocie na fodzi lub tratwie.

Flytel jest odmiang motelu usytuowanego przy lub w poblizu ladowisk tury-
stycznych wraz z niezbednymi urzadzeniami, takimi jak hangary lotnicze czy warszta-
ty. Flytele o bardziej rozbudowanym charakterze funkcjonowania, najczgsciej petnia-
ce role¢ hoteli, to hotele przy lotniskach zlokalizowane na terenie portéw lotniczych.
Obiekty te stuzg zazwyczaj jako uzupetnienie oferty przewozowej linii lotniczych oraz
zwickszaja funkcjonalnos¢ portéw lotniczych.

Rotel to wieloosobowa przyczepa z miejscami noclegowymi w kabinach o ukta-
dzie zblizonym do wagondw sypialnych, doczepiana do autokaréw (jako zestaw auto-
busu z przyczepa noclegows stuzaca do obstugi dalekobieznego ruchu turystycznego);
moze to by¢ réwniez jedno- lub dwupoziomowy autobus ze specjalnymi miejscami
noclegowymi lub tez fotelami, ktére mozna rozktadad i robi¢ z nich miejsce do lezenia
lub spania. Rotel oprécz funkgji transportowej oraz noclegowej powinien zapewnia¢
odpowiednie o$wietlenie elektryczne, wentylacje, izolacj¢ termiczng i akustyczng oraz
pomieszczenie sanitarno-higieniczne (najczgéciej jest to minitazienka lub tylko WC).
Opcja dodatkowa w niektérych rodzajach autokaréw sg tzw. szlafkabiny, czyli miejsca
do spania przeznaczone dla kierowcéw.

Domy wczasowe i osrodki wypoczynkowe s3 obiektami noclegowymi zlokalizo-
wanymi w atrakcyjnych miejscowosciach turystyczno-wypoczynkowych. Domy wcza-
sowe to domy wypoczynkowe umozliwiajace spedzanie urlopu rodzinnego. O$rodek

wypoczynkowy jest zespolem obiektéw przeznaczony do wypoczynku pobytowego
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(spedzania urlopu) i moze by¢ wykorzystywany przez rodziny z dzie¢mi. W wielu przy-
padkach domy wczasowe stanowia jedne z podstawowych obiektéw noclegowych wy-
korzystywanych przez turystéw podczas spedzania urlopu, najcz¢sciej w sezonie tury-
stycznym. Obiekty te nie podlegaja klasyfikacji i kategoryzacji, zaliczane sa do grupy
tzw. innych obiektéw noclegowych. Do konca lat 80. XX wieku podlegaly nadzorowi
lub byly wlasnoscia organizacji zwiazkowych, zaktadéw pracy, urzedéw centralnych.
W latach 90. XX wieku wiele doméw wezasowych oraz osrodkéw wypoczynkowych
w wyniku przeksztalcen prywatyzacyjnych stato si¢ wlasnoscia 0séb prywatnych lub
firm. Czgsto wynikato to z nieefektywnego zarzadzania baza wczasowa osrodkéw zakta-
dowych, co negatywnie wplywalo na ekonomike macierzystych zakladéw. Tego rodzaju
dzialalno$¢ hotelarska cechuje si¢ niewielkim stopniem skomplikowania, zapewniajac
turystom podstawowy standard wyposazenia i funkcjonalnosci. Ustugowy charakter
tychze obiektéw ogranicza si¢ zazwyczaj do zapewniania noclegu (w pokojach 1-, 2- lub
3-osobowych), petnego wyzywienia oraz mozliwoéci spedzania czasu w $wietlicy lub
klubie. W celu podniesienia atrakcyjnoséci pobytu turystow niektére miejsca tego typu
rozszerzaja ofert¢ obstugowa przez udostgpnianie basenu, terenéw sportowych oraz
rekreacyjnych.

Kwatery prywatne i pokoje goscinne uzupetniajg baz¢ noclegowa w miejscowo-
$ciach o nasilonym ruchu turystycznym i wypoczynkowym, niekiedy stanowiac waz-
na jej czes¢. Wynajmem kwater i pokoi zajmuja si¢ najcze¢sciej osoby prywatne, ktére
na czas sezonu turystycznego udostgpniajg turystom czgsciowo swoje mieszkania lub
w catosci. Dla wielu oséb jest to sposéb na zarobienie dodatkowych pieni¢dzy, a dla
turystow mozliwo$¢ skorzystania z taniego zakwaterowania. W wickszosci przypad-
kéw w tego typu obiektach zapewniana jest podstawowa oferta ustugowa ogranicza-
jaca si¢ do zapewniania miejsca lub pomieszczenia do spania, pomieszczenia sanitar-
nego oraz miejsca do przygotowania samodzielnego positkéw. Wyposazenie pokoju
oraz przygotowanie pomieszczed dla turystow przed sezonem turystycznym i w jego
trakcie nalezy do obowiazkéw whasciciela mieszkania lub kwatery. Takie obiekty naj-
czgéciej nie podlegaja zadnej klasyfikagji, a liczba kwater i pokoi goscinnych w danej
miejscowosci jest okreslana tylko w przyblizeniu. Przychody z tego typu dziatalnosci
turystycznej s zazwyczaj nieewidencjonowane, a co za tym idzie, nierejestrowani sa
tez sami turysci. Niski koszt wynajecia kwatery lub pokoju jest zdeterminowany pod-
stawowym standardem wyposazenia i obstugi turysty. Wzrost wymagan wspétczesne-
go turysty powoduje, ze wielu kwaterodawcéw w standard pokoju wlicza dostgp do
telewizora, radia oraz urzadzen umozliwiajacych przygotowanie positkéw. Podobnie

jak kwatery prywatne funkcjonuja réwniez kwatery agroturystyczne.
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4.3. Ustuga hotelarska

Przedsi¢biorstwo hotelarskie jako podmiot rynku turystycznego zaliczane jest do kate-
gorii wytwdrcow ushug turystycznych; mozna je zdefiniowa¢ jako celowo zorganizowa-
ny, samodzielny ekonomicznie i wyodrgbniony pod wzgledem techniczno-ustugowym,
przestrzennym oraz prawnym zespdl ludzi, srodkéw materialnych i finansowych, po-
wolany do prowadzenia okreslonej dzialalnosci gospodarczej zaspokajajacej potrzeby
turystéw w sferze $wiadczenia ustug hotelarskich!, ktére sa podstawa i celem funk-
cjonowania tego typu przedsi¢biorstw przy jednoczesnej maksymalizacji ich korzysci.
W funkcjonowaniu tych przedsi¢biorstw zauwaza si¢ zréznicowanie popytu ze strony
turystéw na jednolite ustugi oferowane przez identyczne hotele. Wynika z tego, ze zréz-
nicowanie zainteresowania turystéw wobec ustugi hotelarskiej nie zalezy od kategorii
hotelu, wielkosci i wyposazenia hotelu, systemu obstugi czy tez wysokosci cen. Przy-
czyng takiego postgpowania turystow jest to, ze skorzystanie z ustugi hotelarskiej nie
stanowi celu samego w sobie. Klient zazwyczaj traktuje ustugg hotelu jako srodek do za-
spokojenia potrzeby, ktéra najczesciej wiaze si¢ z miejscem lub danym regionem, w kté-
rym hotel jest zlokalizowany'®. Mozna zaobserwowa¢ wyrazna tendencj¢ do poszerzania
zakresu $wiadczonych ustug, kedry gléwnie zalezy od potencjatu gospodarczego przed-
sighiorstwa hotelarskiego. W zwiazku z tym przedmiotem dziatalnosci takiego przedsie-
biorstwa, oprécz §wiadczenia ustug noclegowych, sa réwniez ustugi gastronomiczne®,
czgsto wliczane w jednolita ceng catej ustugi hotelowej (np. nocleg wraz ze $niadaniem).

Pod pojeciem ustugi hotelarskiej mozna rozumie¢ zesp6t $wiadczeri (dziatari
os6b zatrudnionych w przedsigbiorstwie hotelarskim) i ustug zaspokajajacych pod-
stawowe potrzeby bytowe (gléwnie zakwaterowanie i wyzywienie) oséb podrézuja-
cych, przebywajacych poza swoim miejscem zamieszkania. Ustuge hotelarska jako
sumg oferty ustugowej przedsi¢biorstwa hotelarskiego mozna okresli¢ réwniez innym
pojeciem ogdlnym: produkt hotelu. Produkt ten mozna postrzega¢ jako sume wielu
specyficznych czynnosci ustugowych, zwiazanych lub wykonywanych przez personel
ustugowy przedsigbiorstwa hotelarskiego. Dla goscia hotelowego na produkt ofero-
wany przez hotel skfada si¢ wiele elementéw, m.in.:

— poczatkowe do$wiadczenie i reakcje w trakcie dokonywania wyboru oferty

ustugowej danego hotelu;

7 G. Konsewicz, J. Grabowski (1990), Hotelarstwo. Czesé 1. Wiadomosci ogdlne, Centrum Ksztalcenia
Ustawicznego w Jeleniej Gérze, Jelenia Géra, s. 22.

'8 M. Turkowski (2003), Marketing ustug hotelarskich, PWE, Warszawa, s. 42.
¥ T. Knowles (2001), Zarzqdzanie hotelarstwem i gastronomiq, PWE, Warszawa, s. 230-236.
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dos$wiadczenie zwigzane z procesem rezerwacji ustugi hotelarskiej;

— pierwsze wrazenie podczas wejscia do obiektu hotelarskiego;

— sprawnos¢ obstugi przez pracownikéw recepcji po przybyciu;

— standard pokoju i fazienki, w tym oczekiwany zakres ustug podstawowych

i komplementarnych;

— do$wiadczenie zwiazane z interakcja z personelem obiektu noclegowego;

— obstuga przy positkach i ustugach dodatkowych;

— sprawnos¢ zatatwiania formalnosci zwiazanych z wyjazdem itp.*

Produkt oferowany klientowi przez przedsigbiorstwo hotelarskie wiaze sig
z okreslonymi obowiazkami naktadanymi zar6wno na hotelarza, jak i na klienta, a ich
wlasciwe wypelnianie warunkuje ksztatt relacji hotel-klient. Do podstawowych obo-
wiazkéw gestora bazy noclegowej nalezy zaliczy¢ m.in.:

— udostgpnianie gosciowi pokoju lub miejsca w pokoju;

— utrzymywanie ich w nalezytym stanie przez caly czas pobytu goscia;

— $wiadczenie innych ustug objetych umowa (m.in. dostarczanie positkéw,

informagji);

— zapewnienie bezpieczeristwa go$ciowi oraz ochrony jego bagazu.

Podstawowym elementem produktu hotelarskiego oferowanego klientowi jest
zapewnienie noclegu, ktdry jest niezmienny, niezaleznie od rodzaju przedsi¢biorstwa
hotelarskiego. Zakres produktu rzeczywistego oferowanego przez przedsigbiorstwo
hotelarskie zalezy od wielu czynnikéw ksztattujacych jego forme, do ktdrych zaliczy¢
nalezy przede wszystkim rodzaj obiektu hotelarskiego oraz przyznana mu kategorie.
Produkt poszerzony stanowi t¢ czg$¢ oferty produkeu hotelarskiego, ktéra podlega
konkurencji o klienta. Im bardziej jest on rozbudowany, tym wyiszy jest poziom
zaspokojenia potrzeb klienta oraz komfort zakwaterowania i dostgpnosci ustug. Spo-
s6b dokonywania rezerwacji oraz wielo$¢ kanaléw rezerwacyjnych przyczynia si¢ do
zwickszenia, z punktu widzenia klienta, dostgpnosci do ustugi hotelarskiej, a ze stro-
ny przedsigbiorstwa hotelarskiego dost¢pnosci do rynkéw docelowych. Rola rezerwa-
¢ji ustug hotelarskich jest uzalezniona od wielkosci przedsigbiorstwa hotelarskiego,
a wigc od mozliwosci finansowych oraz zapotrzebowania na rézne sposoby dotarcia
do klientéw?'.

Podstawowymi zrédlami informacji w Polsce na temat regulacji prawnych
i definicyjnych w zakresie ustug hotelarskich sa: ustawa o ustugach hotelarskich

2 V.T.C. Middleton (1996), Marketing w turystyce, PAPT, Warszawa, s. 88.

2 A. Panasiuk, D. Szostak (red.) (2008), Hotelarstwo. Ustugi — eksploatacja — zarzqdzanie, PWN,
Warszawa, s. 73—80.
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oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikéw turystycznych?, rozporzadzenie
w sprawie obiektéw hotelarskich i innych obiektéw?, w ktérych sa swiadczone ustugi
hotelarskie*.

Ustuga hotelarska jako suma oferty ustugowej obiektu noclegowego sklada si¢

najczesciej z trzech nastgpujacych elementéw sktadowych:

a) ustugi noclegowej (umozliwienie odpoczynku i spania);

b) ustugi gastronomicznej (przygotowanie i udostgpnienie positkéw i jedzenia);

¢) ustug dodatkowych, na ktére sktadaja si¢:

— ustugi uzupelniajace (komplementarne do ustug noclegowych i gastrono-
micznych), takie jak ustugi facznosciowe (gléwnie telekomunikacyjne), szat-
nia, depozyty,

— ustugi fakultatywne, do ktérych naleza ustugi rozrywkowo-kulturalne (wyste-
py artystéw, pokazy mody itp.), rekreacyjne, wynajem samochodéw, sprz¢tu
turystyczno-rekreacyjnego, parkingowe, organizacja zjazdéw i konferenji,
udostgpnianie pomieszczen na roznego rodzaju imprezy itp.,

— ustugi towarzyszace, do ktérych naleza ustugi handlowe (sprzedaz pamiatek,
bizuterii, kwiatéw, napojéw itp.), fryzjerskie, kosmetyczne, wymiany walut,
informagji turystycznej, sprzedaz biletéw lotniczych, kolejowych itp.”

Zakres ustug towarzyszacych jest obszerny, a gtéwne §wiadczenia na rzecz tury-

sty w hotelu to: informacja turystyczna, informacja o ustugach oferowanych przez ho-
tel oraz podmioty komplementarne, zatatwianie drobnych zlecen, pranie, budzenie,
sprzatanie i utrzymywanie wyposazenia pomieszczen w nalezytym stanie, sprzedaz
drobnych artykutéw i pamiatek itp. Do ustug zwigzanych z pobytem w hotelu zalicza
si¢ réwniez przechowywanie rzeczy (takze przedmiotéw szczegblnie wartosciowych),
transport gosci hotelowych, oddawanie pojazdéw do uzytku gosci (wynajem samo-
chodéw, roweréw itp.), sprzetu rekreacyjnego, sportowego, todzi itp. Scisty i komple-

mentarny zwigzek z ustuga hotelarska majg réwniez ustugi podnoszace atrakcyjnosé

22 Ustawa o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikéw turystycznych,

Dz.U. 21997 ., nr 133, poz. 884, t.j.: Dz.U. z 2023 1. poz. 1944.

Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 19 sierpnia 2004 r. w sprawie obicktéw
hotelarskich i innych obiektéw, w ktérych sa swiadczone ustugi hotelarskie, Dz.U. z 2004 r., nr 188
poz. 1945.

2 D. Borek, H. Zawistowska (2021), Prawo turystyki. Podrecznik, ODDK, Gdarisk, s. 160.

» M. Nowakowski (2000), Obiekt hotelarski jako przedsi¢biorstwo, Wydawnictwo Gérnoslaskiej Wyzszej
Szkoty Handlowej, Katowice, s. 19-25.

23
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pobytu, takie jak wszelkiego rodzaju koncerty, organizacja wycieczek, udostgpnianie
lokalnych atrakgji turystycznych®.

Nie nalezy kojarzy¢ ustugi hotelarskiej wraz z jej towarzyszacymi $wiadczeniami
dodatkowymi, a wi¢c okotohotelarskimi (komplementarnymi wobec ustugi bazowej)
z impreza turystyczna, rozumiang jako $wiadczenie turystyczne skiadajace si¢ z co
najmniej dwéch ustug turystycznych tworzacych jednolity program i objete wspélna
ceng, jezeli ustugi te obejmuja nocleg lub trwajg ponad dwadziescia cztery godziny
albo jezeli program obejmuje zmiang miejsca pobytu®. Ustugi noclegowe gestoréw
hotelarskich bardzo czgsto wchodza w sklad imprez turystycznych (pakietéw tury-
stycznych) organizowanych i oferowanych klientom przez touroperatoréw. Pobyt
turysty w obiekcie hotelarskim ma wtedy charakter zorganizowany i z géry zapla-
nowany, a calos$¢ tej oferty turystycznej jest objeta wspdlna cena®®. Oferta noclegowa
kierowana do touroperatoréw ze strony przedsi¢biorstw hotelarskich ma wtedy cha-
rakter allotmentu®, tzn. pewna czg$¢ miejsc noclegowych wytaczona jest z dziatalnosci
recepcyjnej hotelu i znajduje si¢ w dyspozycji tego organizatora turystycznego, ktéry
we wlasnym zakresie ustala, w jaki sposéb wykorzysta miejsca noclegowe w procesie
tworzenia imprezy turystycznej. Allotment jest prawem przystugujacym partnerowi
hotelu (organizatora lub posrednika turystycznego) do okreslonej liczby pokoi bez
wzgledu na stopiel wykorzystania miejsc hotelowych. Allorment z jednej strony pod-
nosi atrakcyjnos¢ hotelu w oczach posrednika, a z drugiej oznacza wylaczenie pewnej
liczby pokoi ze sprzedazy otwartej. Innym rodzajem allotmentu jest allotment we-
wnetrzny ustalany przez sam hotel dla wlasnych potrzeb i szczegdlnie dotyczy atrak-
cyjnych terminéw zwiazanych ze szczeg6lnie wysokim stopniem wykorzystania bazy
hotelowe;j.

Jednym z kluczowych poje¢ zwiazanych z dziatalnoscia hotelarskg jest taricuch
hoteli, czyli zesp6t obiektéw funkcjonujacych pod wspélng nazwa i znakiem, cha-
rakteryzujacych si¢ okreslonymi, wspélnymi cechami uzytkowymi. Przedsigbiorstwo
zarzadzajace fadicuchem hoteli moze by¢ whascicielem lub wspétwlascicielem tych ho-
teli badz tez zarzadza¢ nimi lub nadzorowac ich dziatalno$¢ na podstawie stosownych
uméw. Metoda zwigkszenia dostgpnosci ustug hotelarskich w ramach taricucha ho-
teli jest wykorzystywanie na coraz wicksza skale franchisingu. Franchising jest jednym

ze sposobdw rozszerzania rynkéw zbytu franchisingodawcy za posrednictwem sieci

% D. Borek, H. Zawistowska (2021), op. cit., s. 160-165.

¥ Ibidem, s. 232-234.

2 Jbidem, s. 160-165.

»]. Piasta, J. Czech (1996), Marketing w hotelarstwie, AJ] Marketing concept, Warszawa, s. 28-29.
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jednolitych placéwek prowadzonych przez franchisingobiorcéw (wg wskazan fran-
chisingodawcy). Franchising polega na udostgpnieniu marki produktu oraz modelu
zarzadzania za okreslong oplatg oraz po spetnieniu jasno sprecyzowanych warunkéw
przedsigbiorstwu prywatnemu, niezaleznemu od franchisingodawcy, ktéry zobowia-
zuje si¢ $wiadczy¢ okreslony rodzaj ustug zgodnie z zamierzeniami wiasciciela marki.
Ta forma dystrybucji ustug jest bardzo popularna w dzialalnosci hotelarskiej, szcze-
gblnie w USA. Przedsi¢biorstwa hotelarskie dzialajace pod wspdlnym logo oraz w ra-
mach jednego modelu zarzadzania, dzigki nizszym nakladom inwestycyjnym uzy-
skuja mozliwos¢ rozszerzenia zasiggu dziatania taricucha hotelowego, co pozwala im
skuteczniej konkurowa¢ z innymi podmiotami rynku hotelarskiego®.
Przedsigbiorstwo hotelarskie jako element rynku turystycznego funkcjonuje
w danym otoczeniu, ktére moze oddzialywaé na nie zaréwno w sposéb pozytywny,
jak i negatywny. Otoczenie to ma charakter naturalny (np. walory przyrodnicze wo-
két hotelu), ekonomiczny (np. poziom dochodéw ludnosci czy tez poziom inflacji
w partistwie), spoleczno-demograficzny (np. liczba ludnosci), instytucjonalno-prawny
(np. system prawny w danym paristwie) oraz techniczno-technologiczny (np. zmiany
w zakresie innowacji stosowanych jako technoprzewaga). Intensywny rozwdj hotelar-
stwa musi w szczegblnosci i§¢ w parze z rozwojem technologiczno-technicznym, za-
chowujac kompatybilnos¢. Otoczenie technologiczne ma obecnie najwickszy wptyw
na postep i rozwdj we wspélczesnym hotelarstwie. Szczegdlne znaczenie ma w tym
przypadku umiejetne wykorzystanie mozliwosci, jakie niesie ze sobg rozwdj teleko-
munikacji. Ustugi telekomunikacyjne w coraz wigkszym stopniu beda stosowane jako
skuteczny instrument wszelkich dziatari konkurencyjnych i marketingowych oraz jako
narzedzie poprawy sprawnosci funkcjonowania przedsigbiorstw hotelarskich. Otocze-
nie technologiczne wywiera na przedsigbiorstwach hotelarskich koniecznos¢ podjecia
inwestycji w zakresie absorpcji technologii telekomunikacyjnej i informacyjnej. Naj-
wazniejszym obszarem zastosowania ustug telekomunikacyjnych w przedsi¢biorstwie
hotelarskim jest obszar dziatari marketingowych, szczegdlnie w zakresie promocji
i sprzedazy ustug, co moze przyczyni¢ si¢ m.in. do skuteczniejszego rozpoznawania

potrzeb klientéw — przed procesem konsumpcji, w jego trakcie i po jego zakoriczeniu.

3 D. Szostak, K. Sala (2024), Wipdtczesne nwarunkowania rozwoju hotelarstwa sieciowego w Polsce —
wprowadzenie do problematyki funkcjonowania duzych przedsigbiorstw turystycznych, ,Prace Komisji
Geografii Przemystu PTG”, nr 38(1), Uniwersytet Komisji Edukacji Narodowej w Krakowie,
Krakéw, s. 27—-42.
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4.4. Ustugi gastronomiczne w logistycznym systemie obstugi ruchu turystycznego

Gastronomia, obok hotelarstwa, stanowi jeden z kluczowych elementéw zagospoda-
rowania turystycznego i nalezy do najwazniejszych branz wchodzacych w sklad sek-
tora turystycznego kazdej gospodarki narodowej. Dzialalno$¢ gastronomiczna, czyli
$wiadczenie ustug gastronomicznych, zalicza si¢ do podstawowej dziatalnosci tury-
stycznej (jest to jedna z podstawowych ustug turystycznych), a wielkos¢ sprzedazy
zalezy przede wszystkim od wielko$ci oraz czynnikéw wplywajacych na popyt na tego
typu ustuge®. Gléwnym zadaniem gastronomii na rynku turystycznym jest ksztatto-
wanie turystycznej bazy gastronomicznej oraz $wiadczenie odpowiednich ustug w ra-
mach funkcjonowania przedsi¢biorstw gastronomicznych®?. Zadaniem gastronomii
w przestrzeni turystycznej i w samym podrézowaniu jest zapewnienie turystom, w za-
leznosci od ich oczekiwan, odpowiednich warunkéw zakupu i spozywania positkéw
poza swoim miejscem zamieszkania®.

Funkcjonowanie gastronomii opiera si¢ przede wszystkim na towaroznawstwie
spozywczo-gastronomicznym, zasadach zywienia oraz technologii gastronomiczne;.
Ustugi podmiotéw gastronomicznych sa skierowane do réznych grup konsumentéw
zaréwno turystow i podréznych, jak i mieszkaricéw miejscowosci, w ktérej funkcjo-
nuje dany zaklad gastronomiczny. Podstawowym elementem sektora gastronomicz-
nego s3 zaklady gastronomiczne, ktérych zadaniem jest prowadzenie dziatalnosci
produkcyjno-handlowej w celu dostarczania konsumentom wyrobéw kulinarnych.
Zaktady gastronomiczne moga mie¢ charakter catoroczny oraz sezonowy i dotyczy
to przede wszystkim miejscowosci turystycznych, w keérych sezon turystyczny trwa
kilka miesi¢cy, a podstawe popytu na ustugi gastronomiczne stanowig przebywajacy
w danej miejscowosci turysci. Brak ruchu turystycznego skutkuje czasowym zawiesze-
niem $§wiadczenia ustug gastronomicznych. Zaktady gastronomiczne moga dowolnie
ustala¢ codzienne jadlospisy, asortyment towaréw handlowych przeznaczanych do
sprzedazy konsumentom, jednakze w zaleznosci od rodzaju zaktadu gastronomiczne-
go tego typu podmioty majg obowiazek zapewni¢ konsumentom mozliwo$é wyboru
kulinarnych wyrobéw i towaréw handlowych. Podstawa dziatalno$ci wigkszosci za-
ktadéw gastronomicznych jest sprzedaz ustug gastronomicznych do konsumpcji na

miejscu. Dziatalno$¢ podstawowa jest uzupetniana dziatalno$cia dodatkows (sprzedaz

31 R. Galecki (red.) (2001), Skuteczne prowadzenie obiektu hotelarskiego i gastronomicznego, Wydawnictwo
VERLAG DASHOFER, Warszawa, s. 1.

32 A. Kowalczyk (2001), op. cit., s. 10.

3% S. Koman, M. Kubicki (1996), Poradnik ekonomiczny dla hotelarzy. Polskie Hotele sp. z o.0.,
Warszawa, s. 21.
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wyrobéw kulinarnych do konsumpgji poza zaktadem, organizowanie konsumpgji in-
dywidualnej i zbiorowej poza zaktadem, obstuga imprez masowych, obstuga wycie-
czek, organizowanie filii i ruchomych punktéw sprzedazy)®*.

Istota dziatalnosci gastronomicznej jest przede wszystkim zaspokajanie potrzeb zy-
wieniowych ludzi poprzez swiadczenie ustug gastronomicznych i cateringowych. Ustugi
gastronomiczne realizowane s przez wyspecjalizowane podmioty w obrebie macierzyste-
go zaktadu gastronomicznego, natomiast ustugi cateringowe stanowia forme $wiadczenia
ustug gastronomicznych poza jego siedziba. Ustugi cateringowe moga by¢ wykonywane
zardwno przez zaklady gastronomiczne posiadajace punkty sprzedazy ustug gastrono-
micznych, jak i podmioty, ktére sa wyspecjalizowane w $wiadczeniu ustug gastronomicz-
nych bez statego punktu sprzedazy. Dla wielu zaktadéw gastronomicznych catering jest
uzupelnieniem podstawowej oferty gastronomicznej. W takim przypadku catering moze
obejmowac zaréwno kompleksows organizacj¢ przyje¢, bankietéw i innych wydarzen
poza siedziba zakladu gastronomicznego, jak i dostarczanie positkéw bez dodatkowych
ustug (np. obstugi) do szkolnych i uczelnianych bufetéw, na poktady samolotéw dla linii
lotniczych, czy do biur podrézy jako positki serwowane w trakcie podrézy autokarowe;.
Dla wielu zaktadéw gastronomicznych catering staje si¢ podstawowsa dziatalnoscig ustu-
gowa poza sezonem, a wigc w czasie spadku popytu na ustugi gastronomiczne ze strony
podrézujacych oraz statych mieszkaicéw. Swiadczenie ustug gastronomicznych w po-
staci cateringu wymaga od danego podmiotu dysponowania odpowiednio przystosowa-
nym $rodkiem transportu (zamknicty samochdd dostawczy, izoterma) dopuszczonym
do przewozu zywnosci przez stuzby sanitarne; odpowiednich, profesjonalnych urzadzen
i opakowari, wlasnego zaplecza gastronomicznego oraz odpowiednio przygotowanego
personelu. Ustugi cateringowe stanowia odpowiedZ na rosnace wymagania klientéw,
zmierzajac do spetnienia ich oczekiwan w zakresie organizacji oraz konsumpgji ustug ga-
stronomicznych. Obecnie polega to nie tylko na dostarczaniu wezesniej przygotowanych
positkéw, ale réwniez zagwarantowanie w zwiazku z tym serwisu i obstugi.

Ustugi gastronomiczne obejmuja czynnosci produkeyjne, polegajace na przygo-
towaniu produktéw spozywczych oraz czynnosci handlowe, zwiazane ze sprzedaza wy-
robéw kulinarnych przy jednoczesnym zapewnieniu warunkéw do ich konsumpgji na
miejscu. Ustugi gastronomiczne mogg polega¢ na sprzedazy produktéw zywnosciowych
gotowych w zaktadzie macierzystym lub poza nim. Dostep do ustug gastronomicznych
powinien uwzglednia¢ mozliwos¢ zakupu gotowych produktéw bez potrzeby ich kon-

3 R.D. Tauber (2003), Rodzaje i organizacja sprzedazy w zaktadach gastronomicznych, w: Czas wolny,
rekreacja, turystyka, hotelarstwo, Zywienie, Zeszyt Naukowy Wyzszej Szkoty Hotelarstwa i Gastronomii
w Poznaniu, s. 573.
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sumpgcji na miejscu. Tym samym ustugi gastronomiczne nie musza charakteryzowaéd
si¢ jednoscia miejsca produkeji i konsumpcji — moga opierac si¢ na jednosci sprzeda-
zy 1 konsumpcji — badz tez zaréwno produkeja, jak i sprzedaz moga by¢ realizowane
w innym miejscu niz konsumpcja. W wigkszosci zaktadéw gastronomicznych ustugi
zywieniowe cechujg si¢ jednoscig miejsca konsumpgji lub sprzedazy i konsumpgji.
W restauracjach wysokiej klasy, dla zachowania odpowiedniej jakosci ustug gastrono-
micznych, potrawy serwowane klientowi przygotowuje si¢ na biezaco ze zmagazynowa-
nych pétprodukeéw. Nie produkuje si¢ potraw na zapas, gdyz odgrzewane najczeéciej
przyczyniaja si¢ do obnizenia jakosci ustugi gastronomicznej z perspektywy klienta.
Nieodzownymi sktadnikami ustugi gastronomicznej sa przygotowywane przez personel
kuchni potrawy zaméwione przez klientdw, wystréj wnetrza lokalu gastronomicznego
oraz obstuga kelnerska zapewniajaca kontakt z klientem. Poniewaz niewlasciwe przygo-
towanie produktéw kulinarnych moze prowadzi¢ do wystapienia licznych dolegliwosci
u konsumentéw, niezbedne jest surowe przestrzeganie przepisow dotyczacych produkeji
oraz systematyczna kontrola dostawcéw zywnosci pod katem higieny i jakosci dostar-
czanych pétproduktéw, zwlaszcza w tzw. punktach krytycznych.

Charakter ustug gastronomicznych, w tym asortyment oferowanych produktow
zywieniowych, zalezy od rodzaju zakladu gastronomicznego oraz petnionych przez nie-
go funkcji dodatkowych. Przykladowo, celem dziatalnosci kawiarni jako zaktadu gastro-
nomicznego jest nie tylko sprzedaz wyrobéw kulinarnych, lecz takze stworzenie konsu-
mentom warunkéw do wypoczynku i rozrywki podczas konsumpcji. W cukierni pod-
stawowymi produktami kulinarnym sa wyroby cukiernicze, w tym ciastkarskie. Z kolei
piwiarnia oferuje odpowiednie warunki umozliwiajace spozycie przez konsumentéw
piwa (podobnie puby i pijalnie piwa), a winiarnia — wina. W cz¢sci zaktadéw o charak-
terze gastronomicznym ustugi gastronomiczne sa w pewnym sensie elementem uzupel-
niajacym (komplementarnym) wobec organizowanych ustug rozrywkowych. Do tego
typu podmiotéw gastronomicznych naleza dyskoteki, dansingi, kasyna, night cluby.

Wielko$¢ popytu na ushugi gastronomiczne determinowana jest przez wiele
czynnikéw, takich jak zasobnos¢ finansowa konsumentéw, uwarunkowania kulturo-
we i zwyczajowe dotyczace korzystania z tego rodzaju ustug, preferencje i aktualne
trendy, a takze nawyki zwiazane ze spedzaniem czasu wolnego. Wspétczesny rynek
ustug gastronomicznych charakteryzuje si¢ duza dynamika zmian ilosciowych i jako-
$ciowych, a w wielu krajach i na wielu rynkach turystycznych gastronomia nalezy do
najszybciej rozwijajacych si¢ subbranz sektora turystycznego®.

% A. Rapacz (red.) (2021), Nowe wyzwania i mozliwosci rozwoju turystyki, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw, s. 45-58.
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Gastronomia moze funkcjonowaé w ramach obstugi ruchu turystycznego nieza-
leznie od hotelarstwa jako osobne zaklady gastronomiczne lub tez stanowi¢ element
sktadowy. Hotelarstwo bez gastronomii zatracitoby natomiast swojg istote. Juz w la-
tach 30. XX w. opracowano definicj¢ hotelu jako obiektu, ktéry poza ustuga noclego-
w3 powinien zapewnia¢ swoim go$ciom co najmniej $niadanie jako minimalny zakres
ustugi gastronomicznej. W niekt6rych rodzajach i kategoriach obiektéw hotelarskich
w Polsce, a takze w wielu krajach na $wiecie, $wiadczenie ustug gastronomicznych jest
obligatoryjne, tzn., ze dzialalno$¢ hotelarska nie polega tylko na $wiadczeniu ustug
noclegowych, ktdre stanowig rdzeni ustugi, ale przede wszystkim na $wiadczeniu ustug
noclegowych wraz z ustugami gastronomicznymi.

Typowa dziatalno$¢ hotelarsko-gastronomiczng prowadza przedsigbiorstwa,
ktére oferuja konsumentom trzy podstawowe rodzaje ustug: zakwaterowanie, wyzy-
wienie oraz napoje, niezaleznie od tego, czy ich funkcjonowanie pozostaje bezpo-
$rednio powiazane z turystyka, czy tez nie. Oznacza to, ze cz¢$¢ podmiotéw gastro-
nomicznych funkcjonuje niezaleznie od ruchu turystycznego, czego przyktadem sg
m.in. restauracje, bary mleczne czy stotéwki, z ktérych w duzej mierze korzystaja stali
mieszkadcy miejscowosci, w ktdrej dany obiekt si¢ znajduje. Szczegdlnie zjawisko to
mozna zidentyfikowa¢ w duzych aglomeracjach miejskich i miastach cechujacych si¢
réznym stopniem rozwoju turystycznego.

Hotelarstwo i gastronomia sa pod wieloma wzgledami podobne do innych ro-
dzajéw dziatalnosci ustugowej, natomiast réznia si¢ od nich procesem produkeji. Ko-
nieczno$¢ zapewnienia odpowiednich warunkéw §wiadczenia ustug hotelarskich oraz
gastronomicznych wymaga zainwestowania znacznych $rodkéw finansowych w bu-
dowg a takze utrzymanie niezbednych obiektéw i pomieszczent produkceyjnych i ob-
stugowych. Jednym z waznych aspektéw wspélnych wplywajacych na rozwdj dziatal-
nosci hotelarsko-gastronomicznej jest sezonowos¢ ruchu turystycznego. Problem ten
jest mniej widoczny w duzych miastach, w ktdrych ruch turystyczny rozklada si¢ na
czas sezonu i poza nim. W zwigzku z tym wida¢ pewne zréznicowanie w dostgpnosci
do ustug gastronomiczno-hotelarskich w miastach i w miejscowosciach turystycz-
nych. Po zakoriczeniu sezonu dziatalno$¢ gospodarcza tego typu ulega znacznemu
ograniczeniu w miejscowosciach o charakterze stricte turystycznym, natomiast w du-
zych miastach utrzymuje si¢ na stalym poziomie®.

Efekty dziatalnosci przedsigbiorstw hotelarskich i gastronomicznych maja po-
sta¢ materialnych produktéw (np. miejsce noclegowe, zywno$¢, napoje) potaczonych
z uslugami niematerialnymi, takimi jak: obstuga klientéw, stworzenie odpowiedniej

3% A. Panasiuk, D. Szostak (2008), op. cit., s. 28-32.
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atmosfery i odpowiedniego wizerunku®. Mozna zaobserwowa¢ na rynku turystycz-
nym wyrazng tendencj¢ do poszerzania zakresu $wiadczonych klientom ustug, keéry
gléwnie zalezy od potencjatu gospodarczego przedsigbiorstwa hotelarskiego. W kon-
sekwencji przedmiotem dziatalnosci takiego przedsigbiorstwa, oprécz $wiadczenia
ustug noclegowych, s réwniez ustugi gastronomiczne, ktére czgsto sa wliczane w jed-
nolita ceng catej ustugi hotelowej (np. nocleg wraz ze $niadaniem)?®.

Ustugi gastronomiczne sa $wiadczone przez rézne zaktady gastronomiczne.
Wiadystaw Gaworecki® klasyfikuje zaklady gastronomiczne zgodnie z zakresem ich
dziatalnosci:

— zywieniowe, do ktérych naleza m.in.: restauracje i bary uniwersalne, jadtodaj-

nie i bary szybkiej obstugi, bistra i bary przekaskowe, bary mleczne;

— uzupelniajace, do ktérych naleza m.in.: kawiarnie i herbaciarnie, cukiernie

i bary cukiernicze, winiarnie i bary winne, piwiarnie i bary piwne, bary roz-
rywkowe i aperitif;

— punkty gastronomiczne, do ktérych naleza m.in.: bufety, smazalnie ryb, pi-

jalnie, lodziarnie, fastfoody.

Zaklady gastronomiczne mogg dzieli¢ si¢ réwniez na zaklady zywienia podsta-
wowego i uzupelniajacego. Do pierwszej grupy naleza restauracje, jadtodajnie, bary.
Do drugiej grupy zalicza si¢ kawiarnie, cukiernie i piwiarnie®. Zaktady gastrono-
miczne okresla si¢ réwniez zaktadami Zywienia zbiorowego, tak wigc zaklady zywienia
zbiorowego to przede wszystkim restauracje, bary, kawiarnie, stotéwki, jadtodajnie,
bufety, punkty gastronomiczne.

Wedlug innego podzialu zaklady gastronomiczne mozna sklasyfikowaé jako
dzienne (piwiarnie, puby, winiarnie, miodosytnie, kawiarnie, cukiernie), nocne (dys-
koteki, kabarety, night cluby, kasyna, dansingi) oraz sezonowe (ogrédki piwne).

Wedtug Gléwnego Urzedu Statystycznego zaklady gastronomiczne to placéwki
gastronomiczne definiowane jako zaklady i punkty gastronomiczne state i sezonowe,
ktérych przedmiotem dziatalnosci jest przygotowanie oraz sprzedaz positkéw i napojéw
na miejscu i na wynos. Sezonowe placéwki gastronomiczne uruchomiane sg okreso-

wo i dziataja nie dluzej niz sze$¢ miesigcy w roku kalendarzowym. Do placéwek ga-

37 T. Knowles (2001), op.cit, s. 18-19.

38

M. Milewska, B. Wtodarczyk (2018), Hotelarstwo. Organizacja i funkcjonowanie obicktéw noclegowych,
PWE, Warszawa, s. 284—297.

3 W.W. Gaworecki (2000), Turystyka. PWE, Warszawa, s. 303.

40

H.J. Lewandowski (2000), Gastronomia. Zarys wykladu. Wyisza Szkota Turystyki i Hotelarstwa
w Sopocie, Gdarisk, s. 75-76.



Ustugi gastronomiczne w logistycznym systemie obstugi ruchu turystycznego 111

stronomicznych nie zalicza si¢ ruchomych punktéw sprzedazy detalicznej i automatéw
sprzedazowych?!.

Z kolei wedtug Europejskiej Klasyfikacji Dziatalnosci (EKD) gastronomia znaj-
duje si¢ w grupie 55 (hotele i restauracje). Poszczegélnym rodzajom obiektéw ga-
stronomicznych przypisano nastgpujace kody klasyfikacyjne: restauracje (5530), bary
(5540), stotéwki i punkty gastronomiczne (555), w tym*:

— stotéwki (5551),

— stoléwki szkolne (555110),

— stoléwki studenckie (555112),

— stotéwki przyzaktadowe szkolne (555114),

— pozostale stotéwki (555120),

— punkty gastronomiczne (5552).

Réznorodno$é form, sposobéw i zakresu dziatalnosci gastronomicznej wynika
przede wszystkim z checi zaspokojenia przez ustugi gastronomiczne nie tylko fizjo-
logicznych potrzeb czlowieka, ale takze spetnienia potrzeb o charakterze rozrywko-
wym, towarzyskim i rekreacyjnym. Rynek ustug gastronomicznych w poszczegélnych
panistwach mozna podzieli¢ na kilka segmentéw dziatalnosci, ktére stanowia system
podazy tych ustug:

— segment ustug gastronomicznych typu fast food i sprzedazy produktdw zyw-

nosciowych na wynos,

— segment pubdw,

— segment restauracji i kawiarni,

— segment gastronomii hotelowej,

— segment ustug gastronomicznych dla oséb podrézujacych,

— sektor obiektéw gastronomicznych zlokalizowanych w osrodkach sportowo-

-rekreacyjnych,
— segment gastronomii w obiektach handlowych®.

W wielu krajach brakuje przejrzystej i jednoznacznej klasyfikacji zaktadéw ga-
stronomicznych zaréwno tych funkcjonujacych w obiektach hotelarskich, jak i tych
funkcjonujacych samodzielnie. Klientowi trudno oceni¢ na podstawie wygladu ze-
wnetrznego budynku, nazwy czy tez karty menu, jaka jest jako$¢ ustug gastronomicz-
nych w danym zakfadzie gastronomicznym. Dodatkowym czynnikiem jest zrézni-

cowanie form $wiadczenia ustug gastronomicznych, wynikajace m.in. z szerokiego

41

www.stat.gov.pl (dostep: 25.09.2024).

42

www.przetargi.pl (dostep: 25.09.2024).
# T. Knowles (2001), op. cit., s. 232-233.
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asortymentu, specjalizacji poszczegdlnych zaktadéw oraz zréznicowanych warunkéw
technicznych i technologicznych, w jakich prowadza one dziatalnos¢.

Restauracja jest na rynku gastronomicznym podstawowym rodzajem zaktadu
gastronomicznego $wiadczacego ustugi gastronomiczne. Restauracja dysponuje roz-
budowang obstuge kelnerska oraz oferuje najszerszy sposrdd innych typéw obiektéw
gastronomicznych asortyment potraw, napojéw alkoholowych oraz zakres $wiadczo-
nych ustug. Asortyment podstawowy stanowig potrawy w wigkszosci przygotowywa-
ne na indywidualne potrzeby i zaméwienie konsumenta. W ofercie znajduja si¢ dania
gotowe, ktdre zostaly wezesniej sporzadzone, napoje gorace, zimne, bezalkoholowe.
W ramach ustug dodatkowych ten rodzaj zaktadu gastronomicznego moze organizo-
waé obstuge bankietéw i przyjeé czy tez prowadzenie dziatalnosci rozrywkowe;j.

Innym rodzajem zaktadu gastronomicznego $wiadczacego ustugi gastronomicz-
ne jest jadlodajnia definiowana jako bezalkoholowy zaktad zywienia masowego z ob-
stuga kelnerska. Podstawa asortymentu oferowanego klientom sa potrawy o charak-
terze codziennym, uprzednio przygotowane, niesporzadzane na indywidualne zamé-
wienie konsumenta. Sprzedaz ustug gastronomicznych w jadlodajniach moze mie¢
charakter abonamentowy, a cz¢$¢ wyrobéw kulinarnych moze by¢ sprzedawana do
konsumpcji poza zaktadem.

Specyficznym rodzajem podmiotéw $wiadczacych ustugi gastronomiczne sg sto-
téwki, czgsto lokalizowane przy zaktadach pracy i instytucjach edukacyjnych. Zazwy-
czaj sprzedaz positkéw wezesniej przygotowanych odbywa si¢ po wykupieniu abona-
mentu, najczesciej miesiecznego. Tego typu placéwki gastronomiczne charakteryzuja
si¢ uniezaleznieniem od niestabilnosci popytu, poniewaz kazdego dnia jest znana licz-
ba konsumentéw i sporzadzanych positkéw.

Ustugi gastronomiczne stanowig réwniez, podobnie jak ustugi noclegowe, uzu-
petnienie ustug transportowych $wiadczonych przez réznych przewoznikéw, takich
jak przedsigbiorstwa kolejowe, lotnicze, promowe, autokarowe, zeglugi morskiej. Do
wielu sktadéw pociagéw dalekobieznych dofaczane sa wagony restauracyjne. Pasaze-
rom wagondw sypialnych w ramach oferowanego przejazdu przystuguje goracy napdj
(kawa lub herbata) oraz drobny positek, a dodatkowo u konduktora mozna kupié
inne artykuly spozywcze (np. piwo, stodycze).

Dla konsumenta produkt oferowany przez przedsigbiorstwo gastronomiczne
jest sumg wielu elementéw, m.in.:

— smaku i zapachu jedzenia,

— wielkosci porcji,

— kompozydji positku (w tym wyglad potrawy na talerzu),
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— lokalizacji zaktadu,

— dostegpnosci do ustug gastronomicznych,

— wygladu zewngtrznego,

— dekoracji wnetrza,

— umeblowania,

— posiadania toalety (w tym porzadek w nich),

— jadtospisu (obszerno$¢ menu) — réznorodno$¢ kuchni,

— wlasciwego stosunku jakosci do ceny ustugi,

— oferty i wyposazenia przystosowanego do réznych typéw klientéw (np. oséb

z niepelnosprawnoscia, wegetarian),

— dyspozycyjnosci i uprzejmosci personelu,

— kwalifikagji personelu (profesjonalizm obstugi).

Istotnym czynnikiem wplywajacym na proces produkcji w zaktadach gastrono-
micznych jest zachowanie odpowiednich warunkéw sanitarno-higienicznych. Zaleza
one w znacznym stopniu od lokalizacji zaktadu gastronomicznego (jego budynku),
funkcjonalno$ci pomieszczen gastronomicznych (odpowiednia ilo$¢, wielkos¢ i funk-
¢jonalno$¢), stanu urzadzen i sprzgtu kuchennego, stanu urzadzen sanitarnych, stanu
zdrowia zatrudnionego personelu oraz sposobu wykonywania pracy przez personel
kuchenny i obstugowy. Zachowanie obowiazujacych norm sanitarno-higienicznych
warunkuje i gwarantuje prawidtowa technologi¢ produkeji kulinarnej w zaktadzie

gastronomicznym®.

4.5. Logistyka w gastronomii

Produkt gastronomiczny, zwlaszcza w kontekscie turystyki, obejmuje wszelkie arty-
kuty i ustugi oferowane do sprzedazy przez dany rodzaj lokalu gastronomicznego, ze
szczegblnym uwzglednieniem:

— towaréw handlowych,

— przygotowanych potraw wedlug menu;

— ustugi np. organizacji imprez na miejscu i u klienta, catering®.

Logistyka w gastronomii odnosi si¢ do samej istoty tej branzy. Wszystko to, co

mozna zaoferowac klientowi do konsumpcji oraz powigzane z tym ustugi w przedsie-

4 ]. Zawadzki (2003), Wymagania sanitarno-bigieniczne obowiqzujgce w zaktadach gastronomicznych,
w: Czas wolny, rekreacja, turystyka, hotelarstwo, Zywienie, Zeszyt Naukowy Wyzszej Szkoty Hotelarstwa
i Gastronomii w Poznaniu, Poznan.

% G. Biesok (red.) (2021), Logistyka ustug, CeDeWu, Warszawa, s. 113-124.
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biorstwie gastronomicznym, niezaleznie od jego rodzaju, tworzy faficuch logistyczny,
ktéry zaczyna si¢ procesem planowania produkcji wedlug specyfiki zaktadu, przez
pozyskanie odpowiednich, niezbednych surowcéw do produkeji gastronomicznej,
wytworzenie, magazynowanie, dystrybucje, az do postaci, w ktérej produke ten jest
konsumowany przez ostatecznego konsumenta. Taki taricuch logistyczny musi spraw-
nie funkcjonowaéd zaréwno w kawiarni, w ktérej przygotowuje i serwuje si¢ napo-
je, lodziarni, jak i duzej stoléwce czy tez wyspecjalizowanej restauracji, niezaleznie
od tego czy dziala samodzielnie, czy w powiazaniu z inng dzialalnoscia ustugowa,
np. hotelowa.

Zapotrzebowanie na sprawnie dziatajacy system logistyczny w zakladzie gastro-
nomicznym wynika m.in. z potrzeby szybkiego reagowania na zmiany ilociowe i jako-
$ciowe zachodzace na rynku gastronomicznym, a takze turystycznym. Takie podejscie
wymusza na podmiotach gastronomicznych wdrazanie skutecznych metod i narzedzi
zarzadzania, ze szczegdlnym uwzglednieniem zarzadzania operacyjnego. W zwiazku
z tym coraz czgéciej wykorzystuje si¢ zasady logistyki, zwlaszcza te skoncentrowane na
logistycznej obstudze konsumenta. Kazdy zaktad gastronomiczny powinien by¢ wypo-
sazony w niezbedne $rodki i narzedzia materialne, rzeczowe, ludzkie, finansowe i infor-
macyjne, ktdre sa podstawa realizacji funkeji logistycznych. W praktyce w podmiotach
gastronomicznych, niezaleznie od ich rodzaju, realizowane s3 nast¢pujace funkgje:

— przedsigbiorcza — przygotowanie i wprowadzenie do sprzedazy nowych pro-
duktéw, poszukiwanie nowych klientéw, prowadzenie dziatan marketingo-
wych, dopasowywanie oferty do aktualnych potrzeb klientéw, kreowanie
nowych potrzeb;

— operacyjna — realizowanie biezacej dzialalnosci produkeyjno-ustugowej przez
przeksztatcanie zasobéw w ustugi, organizowanie procesu produkcyjnego,
obstuge klienta.

Proces logistyczny w ustugowym zaktadzie gastronomicznym sktada si¢ z trzech

zasadniczych faz:

— zaopatrzenia (poszukiwanie i nabywanie towaréw i surowcéw, ich transport
do strefy magazynowej, proces magazynowania); wybér dostawcéw, analiza
ofert, negocjacje, dokonywanie zakupéw zasobéw trwatych i obrotowych
zgodnie ze specyfikacja; w ramach tej fazy mozna réwniez umiesci¢ proces
poszukiwania i zatrudniania pracownikéw do réznych subproceséw produk-
qji gastronomicznej i obstugi klientéw;

— produkcji gastronomicznej (realizacja produkeji zgodna z przyjetym planem,

menu lub innymi wytycznymi sprzedazowymi); planowanie produkgji; prze-
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strzeganie w trakcie produkeji gastronomicznej i realizacji ustugi na rzecz
klienta wymagan zewngtrznych, do ktérych musza dostosowac si¢ producen-
ci zywnosci; zachowywanie m.in. wymogéw sanepidu w gastronomii zawar-
tych w przepisach prawnych i dotyczacych gléwnie jakosci wody, jaka prze-
znaczona jest do celéw gospodarczych i spozywezych, jakosci zywnosci, stanu
technicznego budynkéw, w jakich dziala gastronomia, wyposazenia lokalu
i wykorzystywanych narzedzi, 0s6b zajmujacych si¢ dystrybucjg oraz produk-
¢ja zywnosci; wdrozenia w zakladzie zasad systemu HACCP (Analiza Zagro-
zeri i Krytyczne Punkey Kontroli), ktéry jest obowiazkiem kazdego lokalu ga-
stronomicznego dziatajacego na terenie catej Unii Europejskiej; krytycznymi
obszarami dziatania s aspekty dotyczace przyjecia surowcéw do produkcji
positkéw, warunkéw samej produkgji, czasu i temperatury przechowywania
zywnosci gotowej, wydawania potraw oraz obrébki wstgpnej i termicznej; aby
rozpoczaé i realizowaé dziatalno$¢ w dziedzinie gastronomii nalezy pamigtaé
o zgloszeniu lokalu do sanepidu, ktéry jest uprawniony do kontroli m.in.:
aktu wlasnosci lub umowy najmu lokalu, umowy wywozu $mieci, wynikéw
badari wody, zaswiadczenia o szkoleniach BHD, ksigge HACCP, umowy na
odbiér oleju, projektu technologiczny, dokumentacji Dobre Praktyki Pro-
dukeyjne i Higieniczne dla Gastronomiis

zbytu i dystrybucji (biezaca obstuga klienta w lokalu i poza nim); w ramach

tej fazy miesci si¢ réwniez rezerwacja miejsc i przyjmowanie zaméwien.

Logistyczna obstuga klienta w zakladzie gastronomicznym sktada si¢ z wielu

czynnosci, ktére prowadzg do:

przyjecia zaméwienia od klienta (bezposrednio w lokalu lub posrednio
m.in. z wykorzystaniem aplikacji elektronicznych);

produkgji i dostarczenia zaméwienia do konsumpcji na miejscu lub w uzgod-
nionym z klientem miejscu i czasie;

komunikacji z klientem we wszystkich fazach realizowanego procesu
logistycznego;

wystawianie niezbednej dokumentacji ksiggowej, w tym paragonowanie
i fakturowanie;

naprawy bledéw, w tym sprawnej realizacji procesu reklamacyjnego.

Celem logistycznej obstugi klienta w zaktadzie gastronomicznym jest:

zapewnienie wymaganej jakosci obstugi, w tym przestrzeganie zasad prawi-
dtowej produkcji gastronomicznej;
dostarczanie korzysci dla klienta w sposéb efektywny;
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— zapewnienie sprawnego przebiegu procesu od zlozenia zaméwienia do mo-

mentu jego konsumpcji przez klienta;

— wplywanie na wzrost satysfakgji klienta.

Za realizacje zapowiedzianych klientowi obietnic co do réznych oczekiwanych
aspektéw konsumpcji gastronomicznej (np. jakos$¢, smak, estetyka, wizualizacja,
ilo$¢, cena) odpowiedzialna jest logistyka, ktéra dzigki odpowiedniemu zarzadzaniu
procesami transportowo-magazynowymi, produkcyjnymi i marketingowymi two-
rzy czasowo-przestrzenng dostgpnos¢ produktéw gastronomicznych (zywieniowych,
kulinarnych). Logistyczna obstuga klienta w gastronomii oznacza zdolnoé¢ systemu
logistycznego zaktadu gastronomicznego do sprawnego i efektywnego zapewnienia
oczekiwanej przez konsumentéw uzyteczno$ci miejsca oraz czasu w procesie pro-
dukeji i przemieszczania produktéw gastronomicznych i ustug miedzy sprzedajacym
i kupujacym.

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze dla zapewnienia wysokiej efektywnosci funk-
cjonowania systemu dystrybucji ustug gastronomicznych niezbedne jest aktywne
wdrazanie zasad wspdlczesnej logistyki. Logistyka przyczynia si¢ m.in. do uzyska-
nia optymalnych efektéw dziatari we wszystkich sferach dziatalnosci zaktadu gastro-
nomicznego. Podmioty gastronomiczne dzialaja tak naprawde na dwéch rynkach,
tj. tam, gdzie produkuja i sprzedajg swoje ustugi gastronomiczne, oraz tam, gdzie
zaopatruja si¢ w niezb¢dne surowce i zasoby produkcyjne. Sprawne dziatanie takiego
zaktadu opiera si¢ na wykorzystaniu informacji ptynacych z rynku, przede wszystkim
od konsumentéw i konkurencji, a nastgpnie zastosowaniu ich przy planowaniu swo-
ich dziatan, w tym logistycznych. Informacje powinny zosta¢ zoptymalizowane i prze-
ksztalcone w zapotrzebowanie na niezbedne czynniki produkeji, takie jak surowce,
maszyny i urzadzenia oraz personel. Przedsigbiorca gastronomiczny moze wdrozy¢
w procesie $wiadczenia ustug nast¢pujace dziatania w zakresie logistyki:

— zastosowanie systemu typu Just In Time — przygotowanie positkéw i dostar-

czenie ich na czas;

— optymalizacj¢ rozmieszczenia wyposazenia produkcyjnego i obstugowego

w taki spos6b, aby maksymalnie wykorzystaé przestrzen;
— przygotowanie positkéw bez strat surowcowych;
— przygotowanie positkéw w systemie bezmagazynowym lub z ograniczonym

magazynem;

“S. Kauf, A.Thuczak (2018), Logistyczna obstuga klienta. Metody ilosciowe, PWN, Warszawa, s. 11.
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— optymalne gospodarowanie zapasami i surowcami oraz bazowanie dziatalno-

$ci produkcyjno-obstugowej, m.in. na sprawnym systemie rezerwacji miejsc?’.
Jednym z narzedzi coraz powszechniej wykorzystywanych w gastronomii jako
element usprawniajacy procesy logistyczne jest franchising. Stanowi to sposéb na roz-
szerzenie dziatalnosci gastronomicznej na nowe rynki, w szczegélnosci na inne regiony
i kraje. W Polsce przykladem gastronomicznych sieci franchisingowych s restauracje
dziatajace pod szyldem McDonalds, KFC, Dominos Pizza. Franczyza gastronomiczna
to model biznesowy, w ktérym wlasciciel restauracji (czyli franczyzodawca) w za-
mian za okreslong optat¢ udziela licencji innej osobie lub firmie (franczyzobiorcy)
na prowadzenie lokalu gastronomicznego pod jego marka i z wykorzystaniem jego
know-how. W ramach tego modelu logistycznego dochodzi m.in. do udostgpnienia
koncepcji biznesowej oraz systemu logistycznego funkcjonowania franczyzobiorcy.
Wspotczesnie franczyza stata si¢ jednym z kluczowych sposobéw rozwoju dziatalnosci

gastronomicznej, przyjmujac postac sieci ustugowych placéwek gastronomicznych®.

4.6. Logistyka sprzedazy ustug hotelarskich

Sprzedaza ustug hotelarskich okresla si¢ wszelkie dziatania marketingowe podejmo-
wane przez przedsi¢biorstwo hotelarskie prowadzace do zaspokojenia potrzeb nocle-
gowych i gastronomicznych klientéw bedacych poza miejscem swojego zamieszkania.
W hotelarstwie skuteczno$¢ dziatari sprzedazowych ustug obliczana jest m.in. za po-
moca stopnia wykorzystania miejsc noclegowych i gastronomicznych w stosunku do
catej mocy produkcyjnej danego ustugodawcy turystycznego.

Sprzedaz ustugi hotelarskiej powinna uwzgledniaé dwa podstawowe praktyczne

cele:

— cel dla obiektu hotelarskiego (najczgsciej jest to zawarcie transakeji sprzeda-
zy z klientem i zwiazany z nia zysk); w procedurze prowadzonych dziatai
sprzedazowych, wazne stajg si¢ takie kwestie jak: co powinna zawierad oferta
ustugowa, jak czgsto i dla ilu gosci mozna ja zaoferowad; za ile oraz gdzie
ja sprzedad; jak dotrze¢ do potencjalnych klientéw; jakie kanaly dystrybugji

sa najskuteczniejsze; ktdre narzedzia sprzedazy powinny by¢ zastosowane; te

7 B. Koztecka, K. Osowska (2012), Przedsigbiorstwo gastronomiczne, Difin, Warszawa, s. 143-145.

# E. Gheribi, Sieci franczyzowe w ustugach gastronomicznych, www.bibliotekanauki.pl (dostep:
8.10.2024).
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zagadnienia powinny by¢ kwestiami podstawowymi dla kazdego menedzera
hotelu odpowiedzialnego za skuteczng sprzedaz;

— cel dla gosci hotelowych (jest to przede wszystkim mozliwos¢ zaspokajania
zglaszanych potrzeb); w procedurze prowadzonych dziatari sprzedazowych
wazne s3 takie kwestie, jak: dlaczego goscie kupuja dang ofert¢ hotelowa;
gdzie i za ile oraz jak cz¢sto dokonuja takich zakupéw; w jaki sposéb dowia-
dujg si¢ o ofercie; za pomocg jakich narzedzi najczeéciej docieraja do poszuki-
wanej oferty; jakie majg odczucia po nabyciu i konsumpgji ustugi (np. zwia-
zane ze sposobem dokonania zakupu czy tez powstate w trakcie pobytu); te
zagadnienia powinny by¢ kwestiami podstawowymi dla kazdego menedzera
hotelu odpowiedzialnego za skuteczng sprzedaz®.

Bardzo waznymi dziataniami logistycznymi w zakresie sprzedazy ustug hotelar-
skich sa m.in.: wypracowanie odpowiedniej strategii ich dystrybucji, zdefiniowanie
potrzeb rezerwacyjnych hotelu, a takze wspéipraca z posrednikami turystycznymi.

Wazne miejsce w dziataniach sprzedazowych, w tym logistycznych ustug ho-
telarskich, zajmuja obecnie media spotecznosciowe, ktére staly si¢ nieodlacznym
elementem strategii marketingowych w wielu branzach, w tym takze hotelarskie;j.
Dziatania sprzedazowe prowadzone z wykorzystaniem tych mediéw (madrze i kon-
sekwentnie) pozwalaja znaczaco zwigkszy¢ rozpoznawalno$¢ danej marki hotelowe;j,
poprawi¢ komunikacj¢ z go§émi oraz przyczynic si¢ do wzrostu obfozenia zarzadza-
nego obiektu i przychodéw. Na rynku hotelarskim szczegélne miejsce w dziataniach
sprzedazowych zajmuja takie platformy jak Facebook i Instagram, ktérych zastoso-
wanie pozwala dotrze¢ z ofert¢ do szerokiego grona odbiorcéw. Facebook pozwala
obiektom hotelarskim budowa¢ whasng spotecznos¢ odbiorcéw, a Instagram nada-
je si¢ do atrakcyjnego dla odbiorcy prezentowania zdje¢ i filméw. Dzigki mediom
spolecznosciowym firmy hotelarskie moga lepiej zrozumie¢ swoje grupy docelowe.
Media spotecznosciowe stanowig obecnie wazne narzedzie marketingowe dla branzy
noclegowej, pozwalajac zwigkszy¢ rozpoznawalno$¢ marki, pozyska¢ nowych klien-
tow, zanotowad wzrost liczby bezposrednich rezerwacji oraz poprawi¢ oblozenie poza
sezonem. Istotne staje si¢ opracowanie skutecznej strategii dzialan w social mediach,
a takze regularne publikowanie tresci angazujacych klientéw, interakcja z uzytkow-
nikami medidw, a co za tym idzie z klientami; budowanie autentycznej spotecznosci
skupionej wokét ustugodawcy, budowanie zaufania do marki, prezentowanie uni-
katowego charakteru obiektu, budowanie trwatych relacji z klientami. Dzigki takim

zabiegom dziatania logistyczne staja si¢ efektywniejsze. Wiasne dzialania organiczne

¥ B. Puczkowski (2001), Istota marketingu. Marketing w hotelu, ,Hotelarz”, nr 1, s. 8-9.
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majg za zadanie budowa¢ wiarygodno$¢ i zaangazowanie obiektu noclegowego, nato-
miast platne reklamy zwickszajq zasi¢g i stymuluja konwersje. Taka kombinacja jest
szczegdlnie skuteczna w zwigkszaniu liczby rezerwacji poza sezonem, gdy precyzyjne
tagowanie i atrakcyjne oferty moga przyciaga¢ gosci, ktérzy w innym przypadku nie
rozwazyliby wizyty w danym obiekcie. Wszystkie dziatania w mediach spotecznoscio-
wych powinny by¢ spéjne z ogblna strategia marketingowa obiektu noclegowego oraz

odzwierciedla¢ jego unikatowy charakter i wartosci®.

4.6.1. Strategie dystrybucji ustug w hotelarstwie

Strategia dystrybucji powinna zawiera¢ w sobie wszelkie decyzje, procesy i dzialania
majace na celu dostarczenie produktéw finalnych nabywcom w jak najbardziej dla
nich dogodnym miejscu i czasie. Powinna by¢ ona w sposéb plynny dostosowana do
pozostatych elementéw marketingu mix, wykorzystywanych w dziataniu ogélnej stra-
tegii marketingowej, a wigc promogji, personelu, cen oraz najwazniejszego produk-
tu, jak i do zmian zachodzacych w otoczeniu rynkowym danego przedsi¢biorstwa’.
Uwzgledniajac powyzsze wskazania, przedsi¢biorstwo powinno podjaé¢ whasciwe de-
cyzje, co do:

— dtugosci kanaléw dystrybucji (bezposrednie lub posrednie),

— szerokosci tychze kanaléw (jeden lub wielu posrednikéw),

— intensywnosci przepltywu towaréw lub ustug przez kanat,

— rodzaju posrednikéw,

— sposobu powiazania uczestnikéw kanatu,

— wiasnosci kanatéw,

— elementéw logistyki®.

Strategia dystrybucji, oparta na jednym lub kilku kanatach wykorzystywanych
przez przedsi¢biorstwo hotelarskie, powinna zapewnia¢ przeptyw zréznicowanych
strumieni zwiazanych z oferowaniem produktu na rynku, w tym strumieni rzeczo-

wych, finansowych i informacyjnych.

0 K. Bana$ (2024), Jak efektywnie wykorzystac media spotecznosciowe w branzy noclegowej?, ;Hotelarz”,
nr 8, s. 36-39.

> L. Penc-Pietrzak (1998), Strategie biznesu i marketingu, Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu,
Krakéw, s. 137.

52 B. Pilarczyk, M. Stawiniska, H. Mruk (2001), Strategie marketingowe przedsigbiorstw handlowych,
PWE, Warszawa, s. 27-38.
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W dziatalnosci ustugowej przedsigbiorstwa hotelarskiego dystrybucja i sprzedaz
tworza jedno$¢, stanowiac jednoczesnie, obok dziatart promocyjnych, gléwny ele-
ment catosciowego procesu komunikacji z otoczeniem. W dziatalnosci hotelarskiej
efektywno$¢ dystrybucji jest wspomagana przez system rezerwacji, ktéry dziata takze
jako system kontroli sprzedazy w celu zréwnowazenia podazy i popytu. System rezer-
wacji mozna uwazac za podstawowy element systemu dystrybucji ustug hotelarskich.
Sukces w sprzedazy ustug przez przedsigbiorstwo hotelarskie w duzej mierze zalezy od
wlasciwie zidentyfikowanych kanatéw dystrybucji, poniewaz fizyczna dystrybucja jest
niemozliwa, a klient jest przyciagany za pomoca réznych narz¢dzi marketingowych
do produktu oferowanego, a nie odwrotnie.

Przedsigbiorstwo hotelarskie, budujac swéj skutecznie dziatajacy system dys-
trybucji, moze skorzysta¢ z dwéch wariantéw sprzedazy (dotarcia do potencjalnych
klientéw):

— bez udziatu posrednikéw,

— przez posrednikéw.

Przedsigbiorstwa hotelarskie z reguly korzystaja z obu wariantéw i to najcze¢sciej
réwnoczesnie. Proporcja pomiedzy poszczegdlnymi formami sprzedazy uzalezniona
jest w duzej mierze od preferencji sprzedazowych danego hotelu oraz od stopnia,
w jakim przedsi¢biorstwo jest w stanie zaangazowa¢ si¢ w zarzadzanie procesem dys-
trybucji — zaréwno poprzez samodzielng realizacj¢ dziatan dystrybucyjnych, jak i z
pomocg wyspecjalizowanych posrednikéw?.

System dystrybucji bezposredniej polega na sprzedazy produktu konsumentom
przez samego wytworcg. Jest to najkrotszy kanat w przekroju pionowym. Z reguly
taki typ dystrybucji stosowany jest przez linie lotnicze, kolejowe, autobusowe, zeglu-
gowe, wypozyczalnie samochodéw, hotele, restauracje i inne. Tak szerokie zastoso-
wanie sprzedazy bezpo$redniej wynika z tego, ze ustugi turystyczne (w tym hotelar-
skie) moga by¢ konsumowane jedynie podczas procesu ich wytwarzania. Ten rodzaj
sprzedazy jest optymalny, gdy jego przedmiotem sg pojedyncze ustugi cieszace sig
duzym popytem, np. ustugi noclegowe czy gastronomiczne. Przedsigwzigcia pakie-
towe (kompleksowe) wymagaja natomiast uczestnictwa posrednikéw. Wielka zale-
t3 bezposredniej dystrybudji jest jej prostota, a klient, kontaktujac si¢ bezposrednio
z dostawcg, jest w mniejszym stopniu narazony na dezinformacj¢™.

System dystrybucji posredniej polega na sprzedazy produktu konsumentom

nie poprzez whasny aparat sprzedazy, ale poprzez wyspecjalizowanych posrednikéw

53 B. Nowotarska-Romaniak (1996), Marketing ustug ubezpieczeniowych, PWE, Warszawa, s. 73-77.
54 B. Zurawik (1999), Przewodnik po marketingu, Wyzisza Szkota Morska w Gdyni, Gdynia, s. 105-107.
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(detalistéw, hurtownikéw). Podstawows grupg detalistéw w turystyce s3 agencje tu-
rystyczne, ktére z jednej strony reprezentuja interesy réznych wytwércéw i sprzedaja
ich ustugi, a z drugiej — odgrywaja role wytwércéw, formutujac wlasne kompozycje
produktowe. Wieloszczeblowy system dystrybucji zaklada istnienie dwéch lub wigcej
posrednikéw. Poszczegblni wytwdrcy przekazuja swoje produkty hurtownikom oraz
organizatorom sprzedazy, ktdrzy tacza je w pakiety ustugowe oferowane detalistom,
obstugujacym konsumentéw™.

Wybér kanatu dystrybucyjnego o okreslonej dtugosci zalezy od bardzo wielu
czynnikéw. Przedsigbiorstwo hotelarskie zlokalizowane w miejscach tatwo dostep-
nych dla podréznych oraz widocznych z trasy podrézy nie potrzebuje posrednikéw
w procesie sprzedazy swoich ustug. Kanat ogranicza si¢ wtedy do dwéch podmiotéw,
a wigc producenta i konsumenta (hotel-podrézny). Przyktadem sa motele funkcjo-
nujace wzdluz autostrad oraz drdg szybkiego ruchu, szczegdlnie rozpowszechnione
w krajach o wysoko rozwinigtej infrastrukturze transportu samochodowego.

W wielu jednak przypadkach przedsi¢biorstwo hotelarskie dla swojego rozwoju
musi wydtuza¢ kanaly dystrybucyjne, wlaczajac do nich posrednikéw turystycznych,
takich jak biura podrézy, ktdre z reguly majac duzg sie¢ sprzedazy, moga dotrzeé
do wigkszej liczby klientéw. Wykorzystanie kanaléw informacyjnych zbudowanych
za pomocg instrumentéw promotion-mix pozwala tylko zlokalizowaé hotel w prze-
strzeni geograficznej oraz dowiedzie¢ si¢ o otaczajacych hotel walorach turystycz-
nych i oferowanych w zwiazku z tym ustugach. Aby kanat hotel-klient byl w petni
domknigty, musi nastapi¢ ,fizyczna” dystrybucja w postaci sprzedazy ustug, stopnia
wykorzystania miejsc noclegowych lub pokoi w obiekcie hotelarskim za pomocy re-
zerwacji. O sukcesie przedsi¢biorstwa hotelarskiego beda wtedy decydowaty umie-
jetnosci menedzeréw w pozyskiwaniu jak najatrakcyjniejszych posrednikéw, kedrzy
swoim zasi¢giem moga skutecznie dotrze¢ do klientéw oraz sprzeda¢ im okreslone
ustugi. Budowa kanatu dystrybucyjnego ustug hotelarskich wymaga stworzenia od-
powiedniej strategii dystrybucyjnej, ktéra w swoich zatozeniach zawierataby wszystkie
elementy bedace sktadowa skutecznej sprzedazy.

W dziatalnosci hotelarskiej jednym z najwazniejszych elementéw zwiazanych
ze sprzedaza ustug jest wlasciwa lokalizacja. Wybér odpowiedniej dla hotelu loka-
lizacji wiaze si¢ z decyzja odpowiedniego usytuowania siedziby obiektu, w ktérym
beda $wiadczone ustugi hotelarskie. Lokalizacja jest okreslana w duzym stopniu przez
rodzaj i czgstotliwos¢ kontaktéw z klientami. Kontakty te mozna podzieli¢ na trzy

podstawowe grupy rodzajowe:

5 T. Sztucki (1994), Marketing, Placet, Warszawa 1994, s. 93-96.
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— klient przychodzi do hotelu — w tym przypadku lokalizacja stanowi podstawo-
wy czynnik korzystania z ustug hotelu; przedsi¢biorstwo hotelarskie umiesz-
czajac swoj obiekt hotelowy w danym miejscu, musi bra¢ pod uwagg liczbe
potencjalnych klientéw, funkcjonowanie firm konkurencyjnych, ale takze
walory turystyczne oraz inne czynniki (np. ustugi dodatkowe — zapotrzebo-
wanie na gry hazardowe, organizacje¢ konferencji itp.), ktére spowoduja, ze
turysci bedg sktonni odwiedzaé¢ wiasnie to miejsce, a przy okazji korzystaé
z ustug hotelu; bardzo czgsto whasciwa lokalizacja hotelu powoduje, ze dany
region nabiera pewnej atrakcyjnosci turystycznej; przyktadem, w ktérym ho-
tel jest atrakcja sama w sobie i jednoczesnie zwigksza atrakcyjnos¢ turystyczna
regionu sa hotele-kasyna posiadajace miejsca do uprawiania hazardu;

— hotel kieruje swojego przedstawiciela do klienta — dotyczy to posredniczenia
w kupnie sprzedazy ustug przez wyspecjalizowany podmiot turystyczny, naj-
czgdciej jest to biuro podrézy; wszelkie zabiegi zwiazane z przyciagnieciem
turystéw nie ograniczaja si¢ do oferowania tylko jednego typu ustug tury-
stycznych; oferta obejmuje caly pakiet ustugowy, a najtatwiejszym sposobem
ze strony klienta uzyskania informacji o ofercie jest skorzystanie z ustug po-
$rednika turystycznego;

— kontakty na tzw. dystans — w najmniejszym stopniu dotyczg dziatalnosci tu-
rystycznej, cho¢ to wecale nie oznacza, ze w przysztosci nie moga powstaé
specjalne hotele, ktore bedg oferowaé swoje ustugi na odlegtosé; wzrost wir-
tualizacji spoteczeristwa moze spowodowag, ze klientéw mato bedzie intere-
sowata lokalizacja producenta ustug, poniewaz to oni b¢da wybierali miejsce
w wirtualnym $wiecie, w ktérym beda chcieli spedza¢ swoj wolny czas®®.

Jednym ze sposobéw zwigkszenia dostgpnosci do ustug hotelarskich $wiadczo-

nych podréznym jest wykorzystanie na szeroka skale w dystrybucji ustug systemu
franchisingowego. Na taka forme dystrybucji ustug hotelarskich moga sobie po-
zwoli¢ jedynie duze sieci hotelowe dysponujace juz ugruntowang na rynku marka

przedsi¢biorstwa®’.

56 W. Budner (2000), Lokalizacja przedsi¢biorstw, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu,
Poznan, s. 83-99.

7 R.B. Tucker (1998), Zarzqdzanie z przyszlosciq, Prészynski i S-ka S.A., Warszawa, s. 15-16.
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4.6.2. Rezerwacja ustug hotelarskich

Jedna z form zapewnienia klientowi mozliwosci korzystania z ustug hotelarskich jest
mozliwo$¢ dokonywania ich rezerwacji. Rezerwacja ustug turystycznych (w tym ho-
telarskich) dokonywana za posrednictwem odpowiedniej infrastruktury technicznej
przedsigbiorstw turystycznych, a w szczeg6lnosci hotelarskich, stala si¢ w dystrybucji
ustug swoistego rodzaju ustuga komplementarng. Potrzeba oferowania tego rodzaju
ustug posredniczacych w sprzedazy oferty ustugowej przedsi¢biorstw hotelarskich jest
podyktowana gléwnie zwigkszaniem wygody klienta, kt6ry zdecydowat si¢ skorzystaé
z takiej, a nie innej oferty ustugowej. Rezerwacji dokonuje si¢ zazwyczaj w okreslo-
nym terminie poprzedzajacym konsumpcje ustugi, przy wykorzystaniu réznych form
komunikacji hotelu z otoczeniem, poczawszy od rozmowy telefonicznej, przestania
faksu czy tez taczy internetowych, a koriczac na fizycznym kontakcie ze sprzedajacym
zaréwno bezposrednim oferentem ustugi (hotel za posrednictwem lady recepcyjnej),
jak i posrednikiem (np. biurem podrézy, agentem turystycznym). W wigkszosci przy-
padkéw klienci chcacy skorzystaé z ustugi danego przedsigbiorstwa hotelarskiego de-
cyduja si¢ na rezerwacj¢ miejsc w okreslonym z géry terminie. Istnieje jednak pewna
grupa klientéw, ktérzy nie korzystaja ze wezesniejszej rezerwacji pokoju hotelowego,
a decyzj¢ o miejscu noclegu podejmuja w ostatniej chwili. Do grupy tej naleza przede
wszystkim osoby udajace si¢ na tzw. widczege wakacyjng lub kierowcy cigzaréwek,
ktérzy sa najczesciej go$émi moteli. Takie zachowanie wynika z tego, ze turysci ci
nie sa w stanie precyzyjnie okresli¢ miejsca noclegu, co umozliwia im zachowanie
swobody podrézowania i przedtuzania czasu pobytu w miejscach, ktére uznaja za
interesujace.

Istota rezerwacji jako sposéb dystrybucji ustug hotelarskich nie zmienia si¢ od
momentu jej powstania, zmienia si¢ tylko technika i technologia komunikacji w rela-
gji klient—hotel oraz rodzaje kanatéw dystrybucyjnych, a wigc sposobéw dotarcia do
klientéw.

Rola rezerwacji w sprzedazy ustug hotelarskich zalezy od wielu czynnikéw, ktére
niekiedy w sposéb szczegdlny wplywaja na wielko$¢ konsumpcji oraz zadowolenie
klienta. Do czynnikéw tych naleza:

— wielko$¢ podazy hotelowej — zaréwno dotyczy to liczby i rodzajéw oferowa-
nych pokoi w danym obiekcie hotelarskim oraz liczby przedsigbiorstw ofe-
rujacych tego typu ustugi w danym rejonie; gdy podaz ustug hotelarskich
przewyzsza zapotrzebowanie wsréd klientéw na korzystanie z tych ustug oraz
gdy jest wyraznie widoczna rywalizacja o klienta na danym rynku (lokalnym
lub globalnym), tym mniejszg rol¢ odgrywa w dystrybucji ustug hotelarskich
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rezerwacja ustug; w takim przypadku duze znaczenie ma §wiadomos¢ klienta
o istniejacej podazy ustug hotelarskich i wystegpowaniu konkurencji na da-
nym rynku;

— gléwny cel podrézy lub pobytu w hotelu — ustuga hotelarska w wickszosci
przypadkéw jest tylko instrumentem zaspokojenia wielorakich potrzeb tu-
rystycznych klientéw, a bez mozliwosci rezerwacji ustug hotelarskich hotel
nie moze: organizowa¢ konferencji, przeprowadza¢ zorganizowanego pobytu
grupy turystow w danym hotelu lub miejscowosci turystycznej, zastosowaé
na szerokg skale turystyki motywacyjnej itp.;

— ufatwienie podrézy — rezerwacja ustug turystycznych pozwala klientom pre-
cyzyjniej zaplanowaé podréz; dotyczy to zwlaszeza tzw. sezonu turystycznego
oraz miejsc najczeéciej odwiedzanych przez turystéw, gdzie zazwyczaj trudno
o wolne pokoje badz wybdr jest znacznie ograniczony; w takich przypadkach
rezerwacji miejsc noclegowych w hotelu dokonuje si¢ nawet z kilkumiesigcz-
nym wyprzedzeniem.

Zapotrzebowanie na rezerwacj¢ ustug hotelarskich zalezy od wielu czynnikéw
oraz dzialan podjetych przez osoby odpowiedzialne za zarzadzanie hotelem w celu
zwickszenia stopnia wykorzystania miejsc w pokojach hotelowych. Waznym aspek-
tem funkcjonowania recepcji hotelowej spetniajacej w gtéwnej mierze zadania rezer-
wacji ustug hotelowych jest okreslenie, w jaki sposéb sprzedaz ustug danego hotelu
jest uzalezniona od funkcji rezerwacyjnej spetnianej przez przedsigbiorstwo hotelar-
skie w toku prowadzonej sprzedazy. Wlasciwie przeprowadzona segmentacja marke-
tingowa potencjalnych klientéw przedsigbiorstwa hotelarskiego pozwoli precyzyjnie
okresli¢ zapotrzebowanie systemu rezerwacji hotelu na konkretny sposéb dotarcia
do klientéw (wybér odpowiedniego kanatu dystrybucyjnego). Duza role w systemie
rezerwacji ustug hotelarskich odgrywa personel dokonujacy ich sprzedazy. Od perso-
nelu hotelu odpowiedzialnego za dokonywanie rezerwacji ustug zalezy czy np. klient
skorzysta z drozszej oferty przedsigbiorstwa lub zlozy dodatkowe zaméwienia. Nie-
rzadko od wlasciwego zachowania pracownika w stosunku do klientéw w trakcie do-
konywania rezerwacji ustug zaleza zwigkszone przychody finansowe hotelu oraz co
jest bardzo wazne — zwigkszone zadowolenie korzystajacych z ustug, co moze si¢ przy-
czyni¢ do polepszenia wizerunku oferenta ustug na coraz bardziej konkurencyjnym
globalnym rynku hotelarskim.

Rezerwacja ustug hotelarskich wymaga od przedsigbiorstwa hotelarskiego za-
stosowania odpowiedniego systemu identyfikacji klientéw oraz ich potrzeb, z jedno-

czesnym przypisaniem klienta do konkretnej ustugi (wynajecie pokoju hotelowego,
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zarezerwowanie stolika w restauracji hotelowej itp.). W zaleznosci od wielkosci hotelu
oraz sposobu dystrybugji ustug rezerwacja moze opiera si¢ na systemie komputero-
wym lub na tradycyjnej ksiazce rezerwacji. W obu przypadkach wymagana jest iden-
tyfikacja klienta lub zamawiajacego, co pozwoli uniknaé¢ nieporozumieri w sytuacji

wystapienia nieprzewidzianych zdarzen.

4.6.3. Wewnetrzne systemy rezerwacji komputerowej w hotelarstwie

Komputery oraz ustugi telekomunikacyjne sg juz stalymi elementami funkcjonowa-
nia branzy hotelarskiej. Oprocz specjalistycznych systeméw komputerowych utwo-
rzonych na potrzeby pojedynczych obiektéw badz sieci hotelowych, duzej liczby
oprogramowania wymagaja prace biurowe w hotelach (od aplikacji biurowych po po-
taczenia z systemami rezerwacyjnymi). Do najbardziej znanych technologii informa-
tycznych wykorzystywanych w branzy hotelarskiej naleza wyspecjalizowane systemy
dla hoteli, zwane systemami zarzadzania hotelami (HMS — Hotel Management Sys-
tem). Wewngtrzny system HMS to system komputerowy pozwalajacy na zarzadzanie
noclegowymi zasobami hotelu, a takze ustugami dodatkowymi, takimi jak: restau-
racja, parking. Funkcjonowanie systemu wymaga, aby miat on budowg modutowa,
dzigki czemu poszczegélne elementy systemu mozna fatwo dokupié¢ i wdrazaé wraz
z uruchamianiem lub automatyzacja kolejnych dzialéw hotelu. Oprécz rozbudowa-
nych systeméw komputerowych sa réwniez dostgpne na rynku aplikacje przezna-
czone gléwnie dla mniejszych, czy tez mniej wymagajacych obiektéw hotelarskich,
takich jak: pensjonaty, mate hotele, motele. System HMS powinien by¢ dopasowany
do systemu organizacji danego przedsi¢biorstwa hotelarskiego. Bardzo czgsto nowo-
powstajace hotele dostosowuja swéj system organizacyjny do wdrazanego systemu
komputerowego, ktéry opracowany jest na bazie sprawdzonych wzorcéw organiza-
cyjnych. Jednym z elementéw systemu HMS jest wykorzystanie oprogramowania
standardowego pozwalajacego na automatyzacj¢ podejmowanych dziatai w procesie
zarzadzania hotelem.

Systemy HMS, okreslane czgsto jako wewngtrzne systemy rezerwacji kompute-
rowej, odgrywaja szczegdlna role w procesie zarzadzania rezerwacja i pracy recepgji.
Klient przedsigbiorstwa hotelarskiego w pierwszym kontakcie ma stycznos¢ z pracow-
nikami recepcji. Przyjmowanie rezerwacji odbywa si¢ przez cala dobe: telefonicznie,
droga internetows przez systemy rezerwacyjne i bookingowe, przez osobiste przybycie
klienta czy tez jego przedstawiciela. Kazda rezerwacja wiaze si¢ z tworzeniem doku-

mentacji na odpowiednich formularzach rezerwacyjnych z uwzglednieniem uzupet-
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niel oraz zmianami w konkretnej rezerwacji. Dokumenty te segreguje si¢ najczgsciej
chronologicznie. W kazdym hotelu praca recepcji i czynnosci rezerwacji opiera si¢ na
odpowiednich programach komputerowych (wewngtrzne systemy rezerwacji kom-
puterowej), w ustalonym i przyjetym systemie rezerwacji hotelowej, ktéry pozwala
nie tylko na rezerwacjg, rejestracj¢ gosci, prowadzenie elektronicznej ksiazki meldun-
kowej, ale takze na wystawianie rachunkéw, kontrole zasobéw hotelu oraz tworzenie
raportéw i rozliczanie recepcji’®.

Wewngtrzne systemy rezerwacji komputerowej sa produktami informatycznymi
wspomagajacymi zarzadzanie i proces sprzedazy w przedsigbiorstwach hotelarskich.
Obecnie na $wiecie takich systeméw jest kilkanascie, a ich zastosowanie zalezy od
polityki ekonomicznej, wdrazanych strategii dystrybucyjnych i wewnetrznych metod
zarzadzania obiektem hotelowym wdrazanych w pojedynczych hotelach czy tez sie-
ciach i faicuchach hotelowych. Kazdy obiekt hotelowy jest inny, ma swoje szczegélne
potrzeby oraz okreslona funkcjonalnosé. Efektem wdrozonego w przedsi¢biorstwie
hotelarskim wewngtrznego systemu rezerwacji komputerowej powinno by¢ posiada-
nie przez whasciciela hotelu narzedzia stuzacego do sprawnej i efektywnej pracy na
rynku turystycznym kraju i $wiata.

Hotel, oprécz posiadanej bazy noclegowej, jest miejscem, w ktérym wspétdzia-
taja ze sobg na plaszczyznie elektronicznej rézne programy i systemy ustugowe, takie
jak:

— modut gastronomiczny,

— modut recepcyjny,

— modut rezerwacyjny (posredni i bezposredni),

— platna telewizja,

— monitoring hotelowy,

— system zarzadzania mediami (woda, energia itp.),

— system zamkdw hotelowych.

W ramach tego wspoéldziatania w wewnetrznych systemach rezerwacji kompu-
terowej najwazniejsze miejsce zajmuja moduly recepcji oraz rezerwacji. Recepcja jest
kluczowym elementem zarzadzania hotelem. W niej skupiaja si¢ gléwne funkcje sys-
temu zwigzane z zarzadzaniem. Systemy wewngtrznej rezerwacji skladaja si¢ rowniez
z innych moduléw, ktére powiazane ze soba ulatwiaja i jednoczesnie usprawniajg
zarzadzanie hotelem. Tymi modutami s3: rachunki, raporty, kasa, stuzba pigter, kar-

toteki stale, dziatania marketingowe, bankietowy i konferencyjny, gastronomia, bez-

8 M. Nowakowski (2000), Obiekt hotelarski jako przedsi¢biorstwo, Wydawnictwo Gérnoslaskiej Wyzszej
Szkoty Handlowej, Katowice, s. 54-55.
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pieczenistwo i kontrola, korespondencja, archiwum itp. Poszczegdlne systemy moga
sktada¢ si¢ z kilku lub kilkunastu modutéw, a ich liczba jest uzalezniona od aktual-
nych potrzeb danego hotelu.

Przy wyborze systemu komputerowego i odpowiednich programéw kompu-
terowych, ktére bedg stanowi¢ centralng czgéé zintegrowanego systemu zarzadzania
obiektem hotelowym, nalezy si¢ kierowa¢ nastgpujacymi zasadami:

— przy wyborze systemu komputerowego (wewngtrznego systemu rezerwacji

komputerowej) nalezy bazowa¢ na specjalistycznych systemach sprawdzonych
w praktycznym wieloletnim dzialaniu w zagranicznych i krajowych hotelach;

— oferowane systemy powinny by¢ przystosowane do obowiazujacych w Polsce
przepiséw prawa;

— systemy komputerowe i cyfrowe powinny wspomagaé pracg recepcji, gastro-
nomii hotelowej, racjonalizowa¢ gospodarke zaopatrzeniowo-magazynowa
hotelu, a przede wszystkim by¢ pomocne w sprawnym zarzadzaniu hotelem;
zakres cyfryzacji hotelu powinien uwzgledniaé jego potencjat obstugowy,
standard, charakter, preferowany system kontroli i zarzadzania oraz ewentu-
alna rozbudowe;

— system ten powinien wspélpracowal z innymi systemami wewngtrznymi
i zewnetrznymi;

— dostawca, poza sprzedaza, parametryzacja oprogramowania, instalacja, oka-
blowaniem strukturalnym i wdrozeniem programéw komputerowych, po-
winien zapewni¢ odpowiednie przeszkolenie pracownikéw funkcyjnych oraz
catodobowy serwis we wszystkie dni roku z podjeciem dziatan w mozliwie jak
najkrétszym czasie;

— postep w dziedzinie sprzgtu i w elektronicznych systemach obstugi oraz zarza-
dzania ma tak duze tempo rozwoju, ze nalezy uwzglednia¢ okresowe modyfi-
kacje oraz wymienno$¢ niektdrych segmentéw;

— system taki powinien zapewni¢ pelne zabezpieczenie danych i ciaglos¢ funk-
cjonowania systemu, m.in. automatyczne odtwarzanie danych po awarii
sprzgtu lub zaniku zasilania; zestaw urzadzen dublujacych powinien by¢ zdol-
ny do przejecia w kazdej chwili funkcji wiodacych™.

Najbardziej zaawansowane wewngtrzne systemy rezerwacji komputerowej funk-

¢jonujace w hotelach to te, ktdrych dziatanie opiera si¢ na szerokim zastosowaniu
praktycznym. Im wigcej hoteli wykorzystuje dany system, tym tatwiej mozna zauwa-

9 Z. Bladek (2001), Hotele. Programowanie, projektowanie, wyposazanie, Palladium s.c. Architekei
Bladek, Manikowski, Poznat, s. 241.



128 Logistyka w hotelarstwie i gastronomii

zy¢ powstate bledy w jego budowie oraz dokona¢ potrzebnych modyfikacji. Kazdy
hotel wypracowuje wlasng koncepcje zarzadzania zasobami noclegowo-gastrono-
micznymi, a wewngetrzny system komputerowy dostosowuje do wlasnych potrzeb.
Nowo powstate hotele przy wyborze takiego systemu niejednokrotnie wzoruja si¢ na
najwigkszych hotelach z branzy. Bardzo cz¢sto dodatkowymi atutami takich syste-
méw jest mozliwos¢ i jednoczesnie fatwosé wspétpracy z urzadzeniami zewngtrznymi,
zewngtrznymi systemami rezerwacji komputerowej czy tez mozliwo$¢ integracji z na-
rz¢dziami internetowymi (nie tylko przy podgladzie oferty czy dokonywaniu zapytar,
ale takze w zakresie rezerwadji).

Wewngtrzne systemy rezerwacji komputerowej pozwalaja na usprawnienie
w zarzadzaniu hotelem i logistyczng organizacj¢ jego pracy wewnatrz obiektu oraz
wspomaganie w zarzadzaniu relacjami z klientem wewngtrznym i z otoczeniem ze-
wnetrznym. Stajg si¢ rowniez uzytecznym logistycznym narzedziem ulatwiajacym
proces sprzedazy ustug $wiadczonych przez przedsi¢biorstwo hotelarskie. Jak wspo-
minano weczesniej, systemy takie pelnia nie tylko funkeje rezerwacyjna, ale takze dajg
mozliwo$¢ logistycznej koordynacji pracy wszystkich stuzb hotelowych, wszystkich
systemdw bezpieczeristwa, a klientowi pozwalajg korzysta¢ ze wszystkich ustug $wiad-
czonych przez hotel na zasadzie wewngtrznego kredytowania i dokonywaé wgladu do
stanu rachunku.

Postepujaca globalizacja w gospodarce §wiatowej, w tym takze w hotelarstwie,
wymusza na hotelach dostosowywanie wewngtrznych systeméw rezerwacji kompute-
rowej utatwiajacych rozpoznawanie oraz zaspokajanie zindywidualizowanych potrzeb
klientéw, z ktérych najwazniejsza jest mozliwo$¢ interaktywnosci kontaktéw i sktada-

nia zaméwien (dokonywania zakupéw).

4.6.4. Wspdtpraca przedsiebiorstw hotelarskich z posrednikami turystycznymi

Sprzedaz ustug hotelarskich wytacznie przez sprzedaz bezposrednia z wykorzystaniem
tylko wlasnego potencjalu przedsigbiorstwa hotelarskiego jest obecnie zjawiskiem
prawie niespotykanym. Wickszo$¢ rezerwacji miejsc noclegowych dokonywana jest
przed terminem realizacji samej ustugi. Klient moze sam zaméwi¢ ustuge hotelowa
lub za pomoca sieci posrednikéw, ktdra moga tworzy¢ agencje hotelowe, organizacje
zrzeszajace przedsicbiorstwa turystyczne, biura podrézy, systemy rezerwacyjne, sieci
hotelowe. Bardzo czgsto sprzedaz ustug hotelarskich odbywa si¢ za posrednictwem
linii lotniczych, ktdre integruja si¢ z siecia hotelowa dla sprzedazy wspélnego pakietu

ustugowego, czyli przelotu oraz organizacji pobytu w miejscu przeznaczenia lotu sa-
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molotu®. Na rysunku 2 zostaly przedstawione kanaty dystrybucji ustug hotelarskich

w relacji hotel-konsument.

—» kanaly podstawowe

Rysunek 2. Podstawowe i alternatywne kanaty dystrybucji tworzace zintegrowany system sprzedazy

ustug hotelarskich
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Zrédto: A. Panasiuk (2001), Ustugi telekomunikacyjne w kanatach dystrybucji ustug turystycznych, w: A. Pana-
siuk, Sektor turystyczny w spofeczeristwie informacyjnym, Fundacja Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin, s. 28.

Sprzedaz ustug w przedsi¢biorstwie hotelarskim jest zazwyczaj oparta na wielo-

plaszczyznowym systemie dystrybucyjnym sktadajacym si¢ z dzialan podejmowanych

zaréwno przez jednostki organizacyjne hotelu, jak i podmioty specjalizujace si¢ w po-

$rednictwie turystycznym, do ktdérych naleza m.in.: biura podrézy, agencje hotelowe,

linie lotnicze, organizatorzy wycieczek. Nalezy jednoczesnie podkresli¢, ze przedsie-

biorstwo hotelarskie nie jest zobowiazane do nawiazywania wspétpracy z tego rodzaju

podmiotami turystycznymi, a ewentualne partnerstwo opiera si¢ zazwyczaj na dobro-

wolnym porozumieniu zawartym pomiedzy dwiema lub wigkszg liczbg stron. Jednak

wspdlpraca z posrednikiem turystycznym niesie ze sobg wiele korzysci ptynacych dla

obu stron wspéldziatajacych. Dzigki takim dziataniom hotel rozszerza swéj rynek

docelowy za pomocy sieci sprzedazy zorganizowanej przez posrednika turystycznego.

6 S. Koman, M. Kubicki (1996), op. cit., s. 123-124.
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Takie dziatania sprzedazowe sa bardzo korzystne z punktu widzenia intereséw hotelu,
poniewaz rozszerza si¢ krag potencjalnych klientéw, ktérzy moga dowiedzie¢ si¢ o lo-
kalizacji hotelu oraz zakresie $wiadczonych w nim ustug hotelarskich. Biura podrézy
s zainteresowane wlaczaniem oferty ustugowej danego hotelu do swojej oferty tury-
stycznej, a to zainteresowanie ro$nie wraz ze wzrostem atrakcyjnosci lokalizacji danego
obiektu hotelowego, jak i standardu obstugi hotelowej. Bardzo waznymi czynnikami
zwigkszajacymi zainteresowanie u posrednika turystycznego danym hotelem sa: jego
wielko$¢, kompleksowos¢ obstugi oraz proponowane upusty cenowe i ewentualne
$wiadczenia bezptatne®'. Bardzo czgsto popyt turystyczny jest inspirowany inicjaty-
wami podejmowanymi przez same biura podrézy. Posrednicy turystyczni, naciskani
przez funkcjonujaca na rynku konkurencje, poszukuja atrakcyjnych rodzajéw i form
ofert turystycznych, kieruja ruch turystyczny do nowych regionéw geograficznych
oraz starajg si¢ aktywizowac i inspirowa¢ producentéw ustug turystycznych z regio-
néw juz odwiedzanych przez turystéw do tworzenia nowych wyspecjalizowanych i za-
razem unikalnych i niepowtarzalnych programéw imprez turystycznych. Takie dziata-
nia buduja nowa baz¢ noclegowa, jak i mobilizuja funkcjonujace juz przedsigbiorstwa
hotelarskie do aktywnych dziatari prosprzedazowych®.

W zwiazku z powyzszym wazne miejsce w organizacji sprawnego systemy lo-
gistycznego na rynku ustug hotelarskich zajmuja biura podrézy, a mianowicie orga-
nizatorzy turystyczni, posrednicy turystyczni oraz agenci turystyczni. Biura podré6-
zy odgrywaja przede wszystkim szczegdlng role w logistycznym procesie tworzenia
i dystrybucji produktu turystycznego. Podmioty tego typu majg za zadanie tworzy¢
kompleksowe produkty turystyczne na bazie ustug $wiadczonych przez inne przed-
sigbiorstwa, niekoniecznie stricte turystyczne. W wielu przypadkach organizatorzy tu-
rystyczni (biura podrézy, touroperatorzy) tworza i koordynuja sprawno$¢ funkcjono-
wania turystycznego fadcucha dostaw, w ktéry zaangazowane sa rézne podmioty. To-
uroperatorzy facza miejsce zamieszkania turystéw z miejscem recepcji turystycznej®.

Organizatorem turystyki jest przedsi¢biorca odpowiedzialny za przygotowanie

i realizacje imprezy turystycznej® — wystepuje we wlasnym imieniu jako ustugodawca

A. Kornak (1991), Marketing ustug turystycznych, Wydawnictwo Uczelniane Akademii Ekonomicznej
we Wroctawiu, Wroclaw, s. 81-86.

02 Z. Kruczek (red.) (2000), Obstuga ruchu turystycznego, Krakowska Szkota Hotelarska, Krakéw,
s. 38—44.

R. Kusa (2009), Analiza fasicucha dostaw produktu turystycznego, www.zarz.agh.edu.pl (dostep:
29.09.2024).

Ustawa o ustugach hotelarskich oraz ustugach pilotéw wycieczek i przewodnikéw turystycznych,

Dz.U.z 1997 r., nr 133, poz. 884, t.j.: Dz.U. z 2023 r. poz. 1944.
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wzgledem klientéw, tj. 0séb zawierajacych umowy o §wiadczenie imprez turystycz-
nych lub uprawnionych do korzystania z tych imprez na podstawie umowy zawartej
przez inng osobg.

Posrednik turystyczny to przedsigbiorca wykonujacy na zlecenie klienta czynno-
$ci faktyczne i prawne zwiazane z zawieraniem umoéw o $wiadczenie ustug turystycz-
nych. Posrednik turystyczny posredniczy w zawieraniu uméw na zlecenie klienta,
a zatem dziata w interesie klienta (czgsto bezposrednio w jego imieniu) i nie moze by¢
zwigzany z umowsg agencyjng czy dziataé w interesie drugiej strony umowy, np. orga-
nizatora turystyki lub innego ustugodawcy.

Ustawodawca definiuje agenta turystycznego jako przedsigbiorce, ktérego dzia-
talno$¢ polega na stalym posredniczeniu w zawieraniu uméw o $wiadczenie ustug
turystycznych na rzecz organizatoréw turystyki dysponujacych zezwoleniem kraju lub
na rzecz innych ustugodawcéw posiadajacych siedzibg w kraju.

4.7. Przestrzen logistyczna wspodtczesnego hotelu

Wspélczesnie w hotelu mozna zazwyczaj wydzieli¢ rézne czgici sktadowe zwiazane
z obstuga klienta i procesem produkcyjnym ustugi hotelarskiej. Do modelu logistycz-
nego funkcjonowania wspétczesnego obiektu hotelowego wchodza nastgpujace naj-
wazniejsze piony eksploatacyjne:

— pion pobytowy — cz¢$¢ mieszkalna obiektu hotelowego wraz z odpowiednio
wyposazonymi i przygotowanymi jednostkami mieszkalnymi; w sktad tego
dziatu wchodza réwniez recepcja wraz z holem recepcyjnym, stuzby partero-
we i sprzatajace;

— pion gastronomiczny — cz¢$¢ zywieniowa gosci hotelowych (sktadajaca sig
przede wszystkim z cz¢dci og6lnodostepnej — restauracyjnej i czgsci produk-
cyjnej — kuchni wraz z zapleczem magazynowym); pion ten moze przyjmowaé
rézng formule funkcjonalng we wspétczesnym obiekcie hotelarskim i sktada¢
si¢ z réznych punktéw zywieniowych w zaleznosci od wielkosci i specyfiki
obiektu noclegowego;

— pion ustug specjalnych, fakultatywnych i dodatkowych (konferencyjny, wie-
lofunkeyjny, rozrywkowy, business center — obstuga biznesmendéw, mniej lub
bardziej rozbudowany pasaz handlowy wraz z punktami handlowymi, inne
ushugi turystyczne i okototurystyczne utatwiajace pobyt gosciowi hotelowe-
mu np. wynajem samochodéw, ustugi bankowe, dostep do ustug przewozni-

kéw turystycznych);



132 Logistyka w hotelarstwie i gastronomii

— pion zwigzany z racjonalnym wykorzystaniem i zagospodarowaniem czasu
wolnego goscia hotelowego (odnowa biologiczna, centrum rekreacji, zaplecze
sportowe, wypozyczanie i naprawa sprzetu turystycznego, Swiadczenie ustug
okotowypoczynkowych np. jazda konna, survival);

— pion wraz z zapleczem technicznym, socjalno-sanitarnym, administracyjno-
-decyzyjnym hotelu®.

Hotel zapewniajacy pelng logistyczna obstuge gosci (full-service hotel) sktada sig

zazwyczaj z nast¢pujacych czesci eksploatacyjnych:

— biura dyrekeji hotelu wraz z sekretariatem,

— dziatu recepcyjnego,

— stuzby pieter,

— dziatu gastronomicznego,

— dziatu konferencji i bankietéw,

— dziatu rekreacyjnego i sportowego,

— przestrzeni handlowej (np. sklep z upominkami),

— ochrony budynku,

— dzialu marketingu i sprzedazy,

— dzialu finansowego,

— kadr i szkolen,

— dziatu parkingowego i garazy,

— pralni i prasowalni,

— dzialu technicznego®.

Zréznicowanie struktury funkcjonalnej wspétczesnego hotelu uzaleznione jest
od wielu czynnikéw determinujacych sposéb funkcjonowania danego obiektu na ryn-
ku turystycznym. Mate obiekty hotelowe ograniczajg liczbg czgsci eksploatacyjnych
zazwyczaj do tych najbardziej potrzebnych z punktu widzenia sprawnego funkcjono-
wania i obstugi gosci. W zwiazku z tym dyrektorowi/wlascicielowi hotelu podlega¢
w takim przypadku bedzie jedynie recepcja, stuzba sprzatajaca oraz konserwatorzy.
Gdy ustugi hotelu nie ograniczaja si¢ tylko do zapewniania noclegu, ale takze zapew-
niane turyscie jest pozywienie, to niezbedna cz¢scia sktadowa stanie si¢ réwniez dziat
gastronomiczny. Im mniejszy hotel i zakres oferowanych ustug, tym mniejsza staje si¢
potrzeba tworzenia rozbudowanej formuly obiektu noclegowego i zatrudniania wielu
pracownikéw. W takim przypadku dazy si¢ do ograniczenia zatrudnionego personelu

nie tylko ogétem, ale réwniez w poszczegdlnych dziatach. Bardzo czgsto tez obowiazki

6 Z. Bladek (2001), op. cit., s. 33.
¢ J.A. Bardi (2003), Hotel front office management, John Wiley&Sons Inc., New Jersey, s. 36-37.
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sa laczone migdzy pracownikami, tj. danemu pracownikowi moga by¢ przypisane
np. obowiazki kelnera, pokojowego i recepcjonisty w jednym.

Zasadne wydaje si¢ scharakteryzowanie niektdrych najistotniejszych elementéw
wchodzacych w sktad obiektu hotelowego, zwlaszcza z punktu widzenia dziatalnosci
eksploatacyjnej, takich jak:

— otoczenie eksploatacyjne obiektu hotelowego (w tym charakterystyka lokali-

zacji obiektu),

— recepcja (wraz z holem hotelowym),

— cze$¢ mieszkalna,

— dzialalno$¢ stuzb pigter,

gastronomia hotelowa,

zaplecze techniczne obiektu hotelowego,

dyrekcja (wraz z komérkami funkeyjnymi i pomocniczymi).

Otoczenie eksploatacyjne jest to teren fizycznie przylegly bezposrednio do
obiektu hotelowego, na ktérym znajduja si¢ podstawowe urzadzenia konieczne do
sprawnego $wiadczenia ustug oferowanych przez obiekt. Waznym dziataniem jest wy-
bér odpowiedniej lokalizacji do dziatalno$ci hotelarskiej, nie tylko z punktu widzenia
zagospodarowania waloréw turystycznych oraz mozliwosci rynkowych, ale réwniez
istotna staje si¢ mozliwo$¢ funkcjonowania okreslonego, specyficznego dla danego
rodzaju obiektu programu uzytkowego. W sktad zagospodarowania otoczenia eksplo-
atacyjnego moze wchodzi¢ wiele elementéw, takich jak:

— drogi dojazdowe do obiektu hotelowego wraz z odpowiednim oznakowa-

niem, drogi pozarowe oraz zaopatrzeniowe,

— garaze i parkingi (otwarte i kubaturowe, strzezone, niestrzezone),

— instalacje do obstugi samochodéw (np. myjnia) wraz z serwisem naprawczym
lub miejsce do samodzielnego mycia i naprawiania drobnych uszkodzen
pojazdu,

— tereny zielone,

— oswietlenie terenu,

— elementy matej gastronomii, np.: ogrédki piwne, restauracyjne, miejsca do
grillowania i urzadzania piknikéw,

— tereny do wypoczynku i aktywnej rekreacji sportowej, np. zaplecze rekre-
acyjno-sportowe (baseny, korty tenisowe, boiska sportowe), $ciezki rowerowe
i piesze, pomosty do uprawiania sportéw wodnych i fowienia ryb, parki te-
matyczne, parki i ogrody botaniczne, amfiteatry,

— punkty handlowe (np. kioski),
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miejsce przechowywania i wypozyczania sprzgtu turystycznego,

— miejsca zabaw dla dzieci,

— $mietniki,

— bezposrednie wejscie do obiektu hotelowego wraz z podjazdem i miejscem

dla samochodéw gosci®.

Jako$¢ i stopieri zagospodarowania otoczenia zalezy w duzej mierze od rodza-
ju i kategorii obiektu hotelarskiego, typu obstugiwanej turystyki, segmentu obstugi-
wanego rynku. Inaczej bedzie wygladato zagospodarowanie otoczenia w przypadku
obiektu hotelarskiego zlokalizowanego w miescie, a inaczej w miejscowosci turystycz-
nej. Inne funkcje spetnia motel, a inne osrodek wypoczynkowy. Na inne elementy
zagospodarowania otoczenia bedzie zwracat gos¢ hotelu konferencyjnego, a na inne
goscie hoteli familijnych. Wzrost motoryzacji turystéw powoduje, ze bardzo czgsto
najistotniejszym elementem zagospodarowania otoczenia obiektu noclegowego staja
si¢ bezpieczne i pojemne parkingi. Wiele miejscowosci turystycznych ma wystarczaja-
cg liczbe miejsc noclegowych, natomiast brakuje miejsc parkingowych réznego typu.
Niekiedy program uzytkowy danego obiektu hotelarskiego wymaga rozbudowy sa-
mego obiektu oraz odpowiedniego zagospodarowania otoczenia. Wtedy pojawiajq si¢
problemy wynikajace z braku odpowiedniej przestrzeni uzytkowej, szczegdlnie w mia-
stach, kiedy obiekty hotelowe lokalizowane sa na ograniczonej przestrzeni w otocze-
niu innych budynkéw uzytkowych, zwlaszcza w przypadku scistego centrum miej-
scowosci. Sytuujac obiekt hotelowy wraz z odpowiednim programem uzytkowym,
nalezy szczegdlnie zwréci¢ uwagg na jego bezkolizyjne funkcjonowanie w stosunku
do sasiadéw oraz $rodowiska naturalnego, a w szczeg6lnosci do waloréw turystycz-
nych, ktére bardzo czgsto warunkuja dziatalnos¢ hotelarska na danym terenie w danej
miejscowosci turystycznej. Ukltad przestrzenny otoczenia eksploatacyjnego obiektu
hotelowego powinien tworzy¢ harmonijna cato$¢ z otaczajacym obiekt $rodowiskiem
przyrodniczym oraz dopetnia¢ i ksztattowad architekeurg krajobrazu.

Jednym z wazniejszych dziatéw, majacych duzy wplyw na sprawne logistyczne
funkcjonowanie przedsi¢biorstwa hotelarskiego, jest recepcja hotelowa. Jest to w pew-
nym sensie centrum zarzadzania, w ktérym nast¢puje koordynacja zadan zwiazanych
z obstugg gosci hotelowych. Recepcja hotelowa stanowi wizytéwke przedsigbiorstwa
$wiadczacego ustugi noclegowe oraz gastronomiczne; jest pomieszczeniem najbardziej
reprezentacyjnym w obiekcie hotelowym, petnigcym wiele réznych funkcji logistycz-

nych, z ktérych najwazniejsze to:

¢ C. Witkowski (2002), Hotelarstwo. Czgsé I Podstawy hotelarstwa, Wyzsza Szkota Ekonomiczna,
Warszawa, s. 60—61.
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— zatatwianie formalno$ci zwigzanych z pobytem gosci w hotelu (przede wszyst-
kim meldowanie, wymeldowanie, wystawianie rachunkéw, biezaca obstuga
gosci w hotelu),

— udostgpnianie gosciom hotelowym niezbednych informacji turystycznych,

— koordynacja prac réznych dziatéw obstugowych hotelu,

— aranzowanie recepdji i holu recepcyjnego jako miejsca oczekiwania i chwilo-
wego wypoczynku dla gosci hotelowych itp.®

Z punktu widzenia goscia oraz samego przedsigbiorstwa hotelarskiego recepcja
jest gléwnym punktem koordynacji i dyspozycji w hotelu. Jest to ,serce” hotelu, okre-
$lane jako zespdt koordynacji prac stuzb zwiazanych z bezposrednia obstuga gosci.
W recepcji powstaje opinia o hotelu, jego standardzie, panujacej atmosferze. Hol
hotelowy (recepcyjny) powinien by¢ dostosowany swoimi rozmiarami do potencjatu
hotelowego, a wigc wielkosci hotelu. Znajdujaca si¢ w nim lada recepcyjna powinna
by¢ usytuowana naprzeciwko drzwi wejéciowych.

Przyktadem innowacji w funkcjonowaniu zespotu recepcyjnego jest koncepcja
obstugi goéci z wykorzystaniem tzw. amerykanskich recepcji. Zamiast jednej duzej
recepcji, buduje si¢ oddzielne, niewielkie stoiska do obstugi gosci. Trendem we wspét-
czesnej recepcji hotelowej jest przestrzeganie zasad bezpieczeristwa, polegajace na tym,
ze w hotelach, w ktérych nie stosuje si¢ jeszcze kart magnetycznych lub bezdotyko-
wych do zamkéw elektronicznych, tradycyjne klucze nie powinny by¢ przechowywa-
ne w widocznym miejscu. Nie powinno si¢ ich tez wiesza¢ za plecami recepcjonisty.
Gofscie nie powinni wiedzie¢, ktdre pokoje sg wolne i jakie jest ich oblozenie®.

Kierownikowi recepcji podlegaja pracownicy dziatu recepcyjnego oraz stuzby
parterowej. Pracownikami stuzby recepcyjnej sa: recepcjonisci (dysponenci, kierow-
nicy zmian, klucznicy, informatorzy, kasjerzy walutowi), pracownicy rezerwacji, te-
lefonistki, pracownicy guest relations, consierge. Do pracownikéw stuzby parterowej
naleza: portierzy, bagazowi, parkingowi, odzwierni. W cyklu obstugi pracownicy ci
majg jako pierwsi i jako ostatni kontakt klientem. Wtasciwa organizacja pracy dziatu
recepcji powinna si¢ sprowadza¢ do duzej sprawnosci obstugi zwlaszcza w tzw. szczy-
tach obstugi, gdy klientéw przy ladzie recepcyjnej, ktérzy chea si¢ zameldowaé lub
wymeldowa¢, jest wigcej niz pracownikdéw recepcyjnych.

Czg$¢ mieszkalna powinna by¢ wydzielona od pozostatych pomieszczen o cha-
rakterze ustug ogélnych. Jednym z najwazniejszych elementéw zwiazanych z funk-

¢ C. Witkowski (1998), op. cit. s. 35-36.

8 A. Pasiut (2024), Recepcjonista w hotelu — jak usprawnic lub zautomatyzowad jego codzienne obowigzki,
www.betasi.pl (dostep: 30.06.2025).
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cjonowaniem cz¢$ci mieszkalnej hotelu jest pokdj hotelowy (jednostka mieszkalna
hotelu), stanowiacy podstawowy sktadnik funkgji hotelowej. Jest to pomieszczenie
lub zesp6t pomieszezen sktadajacy sie z jednego lub kilku pomieszczen mieszkalnych
(uzytkowych), takich jak: przedpokéj, pokéj lub pokoje mieszkalne, jeden lub kilka
weztdéw sanitarno-higienicznych oraz inne powierzchnie i pomieszczenia (np. salon,
gabinet, aneks kuchenny, kuchnia, garderoba, balkon). Pokéj hotelowy cz¢sci miesz-
kalnej hotelu powinien spetnia¢ nastgpujace funkcje:

— zapewnienie wypoczynku dziennego i nocnego,

— mozliwo$¢ dokonywania zabiegéw higieniczno-sanitarnych,

— stworzenie warunkéw do pracy oraz nauki,

— zapewnienie facznosci z dziatami ustugowymi hotelu,

— umozliwienie kontaktu ze srodowiskiem zewngtrznym,

— wygodne korzystanie z rzeczy osobistych,

— mozliwo$¢ spozywania positkéw,

— sprzyjanie realizacji zycia rodzinnego i towarzyskiego.

W obiektach hotelowych oferowane sa rézne rodzaje jednostek mieszkalnych
np. pokoje jednoosobowe, dwuosobowe, pokoje z mozliwoscia dostawki (np. typu
studio), wieloosobowe, apartamenty, pokoje przystosowane do obstugi gosci nie-
petnosprawnych. Do zakresu obowiazkéw pracownikéw stuzby pigter naleza przede
wszystkim czynnosci zwiazane z utrzymaniem czysto$ci w czgéci noclegowej obiektu
hotelarskiego (przede wszystkim w jednostkach mieszkalnych). Pracownicy stuzby
pigter powinni by¢ jak najmniej widoczni podczas wykonywania swoich obowiaz-
kéw (nie zaktdcaé spokoju gosci przebywajacych w hotelu, zachowywa¢d dyskrecje).
Pracownikami stuzby pieter sa: kierownik stuzby pieter, pokojowe dzienne i nocne,
korytarzowe, inspektor pigter — kierownik zmiany, magazynier bielizny, trener umie-
jetnosci sprzatania. Ze stuzba picter $cisle wspétpracuja pracownicy hotelowego dzia-
tu pralni i prasowalni (kierownik pralni, praczki i prasowaczki)”.

Do podstawowych zadan stuzby pictrowej hotelu nalezy wykonywanie wszel-
kich czynnosci zwiazanych z obstugg gosci w pokojach hotelowych. Wsréd tych czyn-
nosci nalezy wymienié:

— utrzymywanie w czystoéci i w estetycznym wygladzie pokoi hotelowych,

przestrzeni pigtrowej oraz inne pomieszczeri znajdujacych si¢ danym pigtrze
obiektu hotelowego;

7 D. Szostak (2004), Podstawy hotelarstwa. Materialy do cwiczeri i wyktadéw, WNUS, Szczecin, s. 97.
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— $cisla wspétprace z recepcja hotelowa w zakresie zakwaterowania gosci hotelo-
wych (np. informowanie o opuszczeniu pokoju przez goscia, przygotowywa-
nie pokoju dla nastgpnych gosci, informowanie o statusie pokoju);

— zabezpieczanie prawidtowe;j i stalej obstugi gosci hotelowych”'.

Sprzatanie w czgéci noclegowej hotelu mozna podzieli¢ na nastgpujace rodzaje:
sprzatanie codzienne, okresowe (np. tygodniowe), sezonowe (np. dwa razy do roku),
gruntowne (generalne), okoliczno$ciowe (po remontach i wi¢kszych imprezach)”.

Zakres ustug gastronomicznych hotelu zalezy w duzej mierze od rodzaju i specy-
fiki danego obiektu hotelowego. Dobrze funkcjonujace zaplecze gastronomiczne staje
si¢ w wielu przypadkach wizytéwka poszczegélnych przedsigbiorstw turystycznych,
w tym gléwnie hotelarskich. Oprécz wasciwych i odpowiednich warunkéw nocle-
gowych, dostepu do réznego rodzaju ustug kulturalno-rozrywkowych o zadowoleniu
turysty w danym regionie turystycznym decyduja nie tylko walory krajobrazowe, ale
wlasnie wysoka jako$¢ serwowanych potraw i poziom obstugi w zaktadach gastro-
nomicznych. Gastronomia oprécz pelnienia funkeji ekonomicznych i zywieniowych
tworzy warunki do powstawania okreslonych wigzi towarzyskich, wychowuje i edu-
kuje konsumenta, organizuje rozrywke, integruje zaloge, w zakresie zapewnienia zy-
wienia zbiorowego ma bezposredni wplyw na wydajnos¢ pracy. Waga ustug gastrono-
micznych §wiadczonych turystom polega gléwnie na tym, ze stanowig one doskonaly
substytut ustug zywieniowych wykonywanych w gospodarstwie domowym turysty.
Gastronomia hotelowa wymaga od pracownikéw duzych kwalifikacji zawodowych.
W duzych hotelach gastronomia hotelowa ma z reguly rozbudowany charakter. Do
pracownikéw pionu gastronomicznego zalicza sig: kierownika gastronomii hotelowej
i jego zastgpcéw, kierownika produkcji, kierownika sali, kelneréw (wine kelneréw,
sommelier), barmandw, bufetowych, kucharzy, cukiernikéw, technologéw zywienia,
gospodarzy zaplecza, zmywajacych, sprzatajacych, pomocnikéw kuchennych, blo-
kierki, pracownikéw room service.

Room service (realizowany w czgéci mieszkalnej hotelu) to dodatkowa ustuga
$wiadczona przez gastronomi¢ hotelowa. Stanowi uzupelnienie dzialalnosci restaura-
qji, kawiarni lub cocktail baréw. Zadaniem podstawowym tej ustugi jest dostarczanie
do jednostek mieszkalnych zaméwionych przez gosci positkéw, zakasek lub napoi

przez odpowiednio przeszkolony personel. Room service dziata przewaznie przez dwa-

7t R.J. Martin (1986), Professional management of housckeeping operations, John Wiley&Sons, New
York, s. 52-78.

72 ]. Baworowski, M. Popiacki (1985), Hotelarstwo, cz¢$¢ 1, WSIiD, Warszawa, s. 160—164.
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dziedcia cztery godziny na dobg (dotyczy to zwlaszcza duzych hoteli, w mniejszych
obiektach ustuga ta nie jest dostgpna w nocy poza godzinami pracy kuchni).

Dla sprawnej organizacji ustugi room service nalezy zapewnié¢ przede wszystkim
oddzielne pomieszczenie wyposazone w urzadzenia i sprz¢t dostosowany do obstu-
gi gosci w pokojach hotelowych. Room service powinien by¢ czynny tak dhugo, jak
wymaga tego kategoria handlowa obiektu. Z uwagi na prac¢ w porze nocnej zaleca
si¢ obstuge meska. W malych hotelach, niewyrézniajacych si¢ wysokim standardem
ustug, serwis pictrowy ograniczony jest z reguly do samoobstugi za posrednictwem
automatow.

W skiad zaplecza technicznego wchodza stuzby techniczno-konserwatorskie,
warsztaty oraz zwiazane z nimi odpowiedniej wielko$ci magazyny. Niezaleznie od
tego, czy w danym obiekcie hotelowym funkcjonuje wyraznie wyodrebniony pion
techniczny, czy tez dziatalno$¢ tego typu zlecana jest na zewnatrz obiektu na zasadach
kontraktowania ustug outsourcingowych, dziatalnos¢ pracownikéw zaplecza tech-
nicznego polega przede wszystkim na:

— konserwacji urzadzeni hotelu (np. dzwigéw),

— przeprowadzaniu kontroli sprawnosci funkcjonowania instalacji, urzadzen
mechanicznych, elektrycznych, telekomunikacyjnych i innych w obiekcie
hotelowym oraz w jego otoczeniu eksploatacyjnym,

— opracowywaniu planéw remontéw, konserwacji i zaopatrzenia obiektu hote-
lowego w odpowiednie materialy techniczne,

— zlecaniu wykonywania remontéw biezacych i kontrola ich wykonania,

— prowadzeniu ewidencji maszyn i urzadzen,

— prowadzeniu szkolen personelu w zakresie prawidtowego uzytkowania powie-
rZonego sprzetu.

Pracownicy dzialu technicznego powinni $cisle wspétpracowaé ze wszystkimi
dziatami eksploatacyjnymi hotelu, a w szczegdlnosci ze stuzbg pictrows, gdzie zdarza
si¢ najwiccej awarii i usterek eksploatacyjnych. Pracownikiem dziatu technicznego,
oprécz hydraulika, stolarza, elektryka czy tez mechanika moze by¢ réwniez informa-
tyk, ktdéry czuwa nad sprawnoscia funkcjonowania systemu informatycznego hotelu.
W nowoczesnych hotelach dziat techniczny zajmuje si¢ tylko biezacymi naprawami,
natomiast wigkszymi remontami i zmianami aranzacji, a takze obstuga informatyczna
urzadzen elektronicznych zajmuja si¢ wyspecjalizowane firmy techniczne $wiadczace
swoje ustugi na zasadzie outsourcingu.

W duzych hotelach o rozbudowanej strukturze organizacyjnej zakres obowiaz-

kéw zwiazanych z zarzadzaniem przedsigbiorstwem podzielony jest miedzy gltow-
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nego dyrektora oraz jego zastgpcéw. Wazna role odgrywaja réwniez radca prawny
oraz gtéwny ksiggowy. W matych hotelach, czgsto rodzinnych, wiasciciel hotelu jest
jednocze$nie dyrektorem zarzadzajacym, osobg odpowiedzialng za zaopatrzenie, kie-
rownikiem recepcji, osoba nadzorujaca sprawnos¢ techniczng i eksploatacyjna obiek-
tu, a nawet dla podniesienia rangi i jakosci obstugi gosci hotelowych osobiscie wita
wszystkich gosci udajacych si¢ na positek. Do komérek funkeyjnych i pomocniczych
zaliczy¢ nalezy: kadry, finanse, marketing i sprzedaz, zaopatrzenie itp.

4.8. Metody i techniki zarzadzania logistycznego w hotelarstwie

Ze wzgledu na charakter funkeji obiektéw noclegowych (nie tylko hotelarskich) w lo-
gistycznym systemie obstugi turystycznej, nalezy wskaza¢ na kilka cech wptywajacych
na logistyke konsumpcji ustugi hotelarskiej, a mianowicie:

— wymagang obecno$¢ personelu w procesie wytwarzania produktu
hotelarskiego;

— nietrwato$¢ produktu hotelarskiego, tj. nie mozna go zmagazynowas, ale jed-
nocze$nie mozna zapewni¢ stala gotowo$¢ do jego swiadczenia na okreslonym
poziomie;

— zmienno$¢ i sezonowos¢ ruchu turystycznego”.

W logistycznym systemie skutecznego zarzadzania ustugg hotelows wazne staje
si¢ skupienie na operacyjnych procesach biznesowych. Szczegélne miejsce zajmuja
w tym zakresie m.in.: sprzatanie i naprawienie usterek, dbanie o zaopatrzenie pokoi
i gosci w niezbedne artykuly, zameldowanie i wymeldowanie gosci, przygotowanie
i serwowanie positkéw i napoi. Nalezy pamigta¢ rowniez o procesach wspierajacych,
a w szczegblnosci o projektowaniu ustug i produktéw hotelowych, pomiarze satysfak-
qji gosci, badaniu rynku i oczekiwaniach klientéw, marketingu, sprzedazy oraz dbaniu
o jako$¢ systeméw IT w hotelu. Waznym sa réwniez logistyczne procesy zarzadcze,
ktére maja na celu kierowanie, koordynowanie i kontrolg operacyjnych i wspieraja-
cych proceséw biznesowych. Nalezy skupi¢ si¢ w szczeg6lnosci na: strategii hotelu,
zasobach ludzkich i rozwoju pracownikdéw, finansach, srodkach trwatych, reputacji,
zmianach i jakosci’.

Branza hotelarska charakteryzuje si¢ w swoim funkcjonowaniu przede wszyst-

kim wysoka niestabilno$cia popytu oraz wysokim udzialem kosztéw statych prowa-

73 Z. Bentyn (2013), op. cit., s. 101.
7 D. Chudek (2024), Mapowanie proceséw w hotelu, ,Hotelarz”, nr 4, s. 50-51.
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dzonej dziatalnoéci. Fluktuacja popytu wplywa na osiagane przez przedsigbiorstwo
hotelarskie przychody zaréwno w skali rocznej, tygodniowej, jak i w ciagu dnia robo-
czego. Niestabilno$¢ popytu i sprzedazy prowadzi do trzech podstawowych proble-
méw prowadzenia takiej dziatalnosci gospodarczej:

— niepewnosci osiggnigcia planowanego przychodu;

— wystgpowania wolnych mocy produkcyjnych (niewykorzystanie wolnych po-

koi hotelowych);

— wysokiego poziomu niestabilnosci zysku — spadek sprzedazy powoduje stra-

ty w dzialalnosci przedsigbiorstwa hotelarskiego, ktére nalezy niwelowaé
w okresie zwickszonej sprzedazy”.

Unikanie negatywnych skutkéw niestabilnosci popytu i sprzedazy w odniesie-
niu do dziatalnosci hotelarskiej powinno polega¢ m.in. na analizie dotychczasowej
statystyki wykorzystania miejsc noclegowych w celu okreslenia w miar¢ doktadne-
go przyszlego popytu w tym obszarze dziatalnosci. Ponadto niezbedne jest biezace
kontrolowanie poziomu kosztéw operacyjnych, ktére wynikajg ze zmian w poziomie
sprzedazy, czyli tzw. kosztéw zmiennych. Istotne jest takze okreslenie ich whasciwej re-
lacji wzgledem aktualnego poziomu sprzedazy — przyktadem moze by¢ kontrola kosz-
tow zywnosci. Z kolei funkcjonowanie przedsi¢biorstwa hotelarskiego w warunkach
niewykorzystania potencjatu ustugowego wymaga rozwinigcia odpowiedniej polityki
ksztaltowania cen. Musi ona by¢ dostosowana zaréwno do warunkéw petnego wy-
korzystania miejsc hotelowych w okresie sezonu, jak i do warunkéw zmniejszonego
popytu. Odpowiednia polityka cenowa powinna przesunaé popyt takze na okresy
martwe, tak by w konsekwencji zwigkszy¢ przychody przedsigbiorstwa hotelarskiego
w skali rocznej.

Zarzadzanie logistyczne przedsi¢biorstwem hotelarskim obejmuje cztery podsta-
wowe funkcje, ktérych zastosowanie tworzy wlasciwy proces zarzadzania. Funkcjami
tymi sa:

— planowanie i podejmowanie decyzji — okreslenie celéw przedsigbiorstwa ho-

telarskiego oraz decydowanie o najlepszym sposobie ich osiagania,

— organizowanie polegajace na okresleniu najlepszych sposobéw grupowania

dzialan i zasobdw,

— przewodzenie, inaczej kierowanie ludZmi, ktére polega na odpowiednim mo-

tywowaniu personelu przedsigbiorstwa hotelarskiego do pracy,

7> R. Kotas, S. Sojak (1999), Rachunkowos¢ zarzqdcza w hotelarstwie i gastronomii, PWN, Warszawa,
s. 15.
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— kontrolowanie, czyli obserwowanie biezacych dziatan i wprowadzanie koreke

dla ulatwienia osiagania zalozonych cel6w’®.

Istotg zarzadzania logistycznego w przedsigbiorstwie hotelarskim jest pozyskiwa-
nie, przetwarzanie i wlasciwe alokowanie zasobéw niezbednych w procesie produkgji
ustugi hotelarskiej. Gltéwne zasoby, na ktérych opiera si¢ funkcjonowanie kazdego
obiektu hotelowego, to:

— personel pierwszej linii oraz zaplecza technicznego i administracyjnego,

— zasoby rzeczowe, przede wszystkim obiekt hotelowy i jego wyposazenie,

— zasoby finansowe,

— informacje — wiedza potrzebna do skutecznego zarzadzania.

Proces zarzadzania logistycznego w przedsigbiorstwie hotelarskim opiera si¢ na
stworzeniu i nadzorowaniu sprawnosci funkcjonowania systemu obstugi gosci hotelo-
wych, z jednoczesnym zwrdceniem szczeg6lnej uwagi na réznice w procesie produkeji
ustugi noclegowej i gastronomicznej. W zarzadzaniu wyrdznia si¢ trzy kluczowe pro-
cesy stanowiace jego podstawe: produkcje Zywnosci, obstuge klienta oraz przeptyw
informacji. Proces produkgji ustugi hotelowej odbywa si¢ w dwéch wspoétzaleznych
ze soba czgdciach, tj. w obstudze zaplecza (np. magazyny, produkeja zywnosci, sprza-
tanie, pranie, prasowanie, konserwatornia) oraz w dziale bezposredniej obstugi go-
$ci (np. recepcja, gastronomia hotelowa). Proces ten ma swoje wejscie i wyjscie oraz
sprz¢zenie zwrotne”’.

Zarzadzanie i wlasciwe organizowanie dziatalno$cia hotelarska w zwiazku z eks-
ploatacja konkretnego obiektu hotelowego powinny przebiega¢ wedtug nastgpujace-
go schematu: przygotuj (si¢) — wykonaj — skontroluj. Jest to wazne, poniewaz skutecz-
ne funkcjonowanie na zewnatrz wymaga dobrej organizacji wewnetrznej. Koncepcja
zarzadzania przedsi¢biorstwem hotelarskim powinna si¢ opiera¢ na czterech podsta-
wowych elementach:

— przygotowaniu i wdrozeniu skutecznej strategii firmy,

— zbudowaniu optymalnej i efektywnej strukeury organizacji,

podejmowaniu wiasciwych decyzji zarzadczych w przedsi¢biorstwie,
— wypracowaniu wiasnej tozsamosci rynkowej i kultury organizacyjne;.
Przedsigbiorstwa hotelarskie w swoim funkcjonowaniu podlegaja wielu tenden-
¢jom rynkowym w skali globalnej, takim jak:
— standaryzacja i normalizacja obiektéw hotelarskich i ich wyposazenia,

76 RW. Griffin (2005), Podstawy zarzqdzania organizacjami, PWN, Warszawa, s. 8.
77 P. Jones (1996), Introduction to hospitality operations, Cassell, New York, s. 10-11.
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— wyzszy stopieni specjalizacji i fachowosci personelu zatrudnionego w obiek-
tach hotelarskich (w szczegblnosci personelu pierwszego kontaktu),

— zwickszajace si¢ wymagania uzytkownikéw obiektéw hotelowych dzigki
m.in.: rozwojowi technik telekomunikacyjnych, wzrostowi znaczenia infor-
matyzacji, wzrostowi ogélnego poziomu zycia,

— zaostrzajace si¢ rygory z zakresu ekologii, przepiséw sanitarnych i przeciwpo-
zarowych itp.,

— ksztaltowanie si¢ coraz wyrazniejszej specjalizacji obiektéw hotelarskich w ra-
mach poszczeg6lnych ich rodzajéw,

— wzrost mechanizagji i automatyzacji wielu prac wykonywanych w obiektach
hotelarskich przez personel wszystkich szczebli funkcjonowania i zarzadzania,

— dazenie do optymalizacji i efektywnos$ci w funkcjonowaniu i zarzadzaniu za-
réwno na etapie inwestycyjnym jak i eksploatacyjnym obiektéw hotelarskich,

— wykorzystanie franchisingu jako sposobu zwigkszania dost¢pu do ustug hote-
larskich jednakowych hoteli’.

W branzy hotelarskiej tym, co decyduje o budowie nowego obiektu oraz jego
przysztej dochodowosci, sa przede wszystkim lokalizacja i system finansowania. Coraz
wigcej przedsigbiorstw chce inwestowaé w rozwéj bazy noclegowej w Polsce. Branza
hotelarska jest uwazana w $rodowisku bankowym za obarczona wysokim ryzykiem,
co sprawia, ze inwestycje hotelarskie sa bardzo kosztowne. Formga alternatywna wo-
bec zakupu nieruchomosci hotelowej na kredyt jest leasing nieruchomosci”. Banki
bardzo czgsto rozpatrujac wniosek kredytowy, wymagaja franczyzy, postrzegajac ja
jako jedno z zabezpieczen przez ryzykiem zwigzanym z kredytowaniem inwestycji.
Dla banku zawiazanie wspétpracy z jednym ze znanych na $wiecie lub przynajmniej
w Europie franczyzodawcéw hotelowych jest pewnego rodzaju gwarancja zmniejsze-
nia ryzyka dziatalno$ci. Franchising oferuje pewnego rodzaju wolno$¢ w prowadzeniu,
zarzadzaniu i kierowaniu wlasnym obiektem noclegowym.

Zarzadzanie logistyczne hotelem powinno si¢ opiera¢ na okreslonych procedurach
postepowania i standardach dziatalnosci. Wyniki danego hotelu powinno si¢ ocenia¢ na
podstawie realizacji zatozonych celéw. Skuteczny system zarzadzania wymaga wyznacze-
nia os6b odpowiedzialnych za poszczegélne obszary funkcjonowania hotelu, ¢j. np. za
nadzér nad standardami obstugi, tozsamoscia firmy, nad wdrazaniem konkretnych
produktéw, opieke nad kluczowymi klientami, system marketingowy. W zaleznosci od

wielkosci, standardu i rodzaju obiektu hotelowego, nalezy zastosowa¢ odpowiedni mo-

78 D. Szostak (2004), op. cit., s. 116.
7 A. Szafraniski (2005), Migdzy kredytem a leasingiem, ,Hotelarz”, nr 10, s. 20-21.
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del zarzadzania: oparty na kosztach, na jakosci, na marketingu i sprzedazy lub wdrozy¢
system mieszany, faczacy te podejécia. Im nizszy standard hotelu, tym wigksze zwrécenie
uwagi na koszty dzialalnoéci. Niemniej jednak nalezy wdrazaé odpowiednie metody
zarzadzania personelem, a przede wszystkim ksztalci¢ personel we wszystkich aspektach
dzialalnosci hotelowej. Bardzo czgsto hotel jest klasyfikowany jako organizacja uczaca
sig. Wszystkich pracownikéw wiacza si¢ do procesu statego ksztalcenia swoich umiejet-
nosci w zakresie pracy w hotelu. Podstawg organizacji uczacej sig, jaka jest wspStczesny
hotel, jest ciagta edukacja i rozwdj pracownikéw hotelowych, efektywne wykorzysty-
wanie wiedzy, informacji w procesach funkcjonowania przedsigbiorstwa na konku-
rencyjnym rynku turystycznym, sklonno$¢ do innowacyjnosci i ultranowoczesnosci,
spojrzenie systemowe, ksztaltowanie odpowiedniej kultury organizacyjnej, wyrabianie
zdolnosci do podejmowania ryzyka w prowadzonym biznesie, a takze wykorzystywanie
intuicji pracownikéw i menedzeréw oraz ich kreatywnosci®.

W celu zminimalizowania strat wynikajacych z niepojawienia si¢ goscia mimo
dokonania rezerwacji, hotelarze stosuja metod¢ zarzadzania rezerwacjami znang jako
overbooking. Polega to na tym, ze hotel potwierdza wigcej rezerwacji, niz w danej chwili
jest miejsc wolnych. Decyzj¢ podejmuje menadzer ds. sprzedazy, bazujac na swojej
wiedzy i doswiadczeniu hotelarskim. Nalezy precyzyjnie oszacowaé prawdopodobien-
stwo rezygnagji z ustug lub anulowania rezerwacji, poniewaz stanowi to podstawe do
podjecia decyzji o przyjeciu rezerwacji przekraczajacej liczbe dostgpnych pokoi. Celem
overbookingu jest dopasowanie popytu do ograniczonej pojemnosci hotelu. Jest to
narzedzie stuzace maksymalizacji obfozenia miejsc hotelowych. W przypadku pomytki
mozna ponie$¢ powazne straty, a przede wszystkim narazi¢ si¢ na duze niezadowolenie
gosci, ktérzy mimo wezesniejszej rezerwacji nie maja zapewnionego pokoju po przyjez-
dzie do hotelu. Dla uniknigcia stosowania overbookingu wiele hoteli stosuje prakeyke
~rezerwacji gwarantowanej”, ktora polega na tym, ze klient gwarantuje karta kredy-
towa lub innym §rodkiem zabezpieczenie ptatnosci. W sytuacji niepojawienia si¢ go-
$cia, hotel moze obciazy¢ go kosztami rezerwacji, mimo ze pokdj nie zostat faktycznie
wykorzystany. W przypadku braku gwarancji rezerwadji ze strony klienta, hotel moze
— po uplywie ustalonego czasu — wynajaé zarezerwowany pokdj innej osobie. Niektdre
hotele stosujg bardziej restrykeyjna polityke anulacji rezerwacji, wymagajac od klienta
poinformowania o rezygnacji na 24—48 godzin przed planowanym przyjazdem. Jeszcze

innym sposobem zagwarantowania rezerwagji jest zaplata z géry®’.

8 B. Puczkowski (2005), Hotel jako organizacja uczqca sig, ,Hotelarz”, nr 12, s. 22-23.

81 A. Pasiut (2024), Co 1o jest overbooking w hotelu i jak go unikngc?, heep:/[www.betasi.pl (dostep:
30.06.2025).
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4.9. Outsourcing jako przejaw orientacji logistycznej w hotelarstwie

Wspotczesny rynek hotelarski cechuje si¢ wysoka konkurencyjnoscia, co powoduje,
ze wiele przedsigbiorstw hotelarskich poszukuje nowych i jednoczesnie nowoczesnych
metod podnoszenia swojej konkurencyjnosci rynkowej. Najczesciej dotyczy prowa-
dzenia ciaglej restrukturyzacji, ktéra polega na dostosowywaniu swojej struktury
funkcjonowania i zarzadzania do aktualnych warunkéw otoczenia rynkowego. Czgsé
przedsigbiorstw hotelarskich koncentruje swoje dzialania marketingowe m.in. na do-
skonaleniu oferowanego produktu oraz wdrazaniu skutecznej polityki cenowej. Inne
zmieniaja wewnetrzng strukture swojego funkcjonowania w taki sposéb, aby by¢ bar-
dziej konkurencyjnym i efektywnym rynkowo pod wzgledem generowanych kosztéw.
Wielu hotelarzy potwierdza, ze wspélczesne przedsi¢biorstwo hotelarskie nie moze
ograniczy¢ swojego rynkowego dziatania tylko do polityki jakosci, inzynierii finan-
sowo-kosztowej czy tez polityki marketingowej ukierunkowanej na maksymalizacjg
zadowolenia potencjalnego i aktualnego klienta. Struktura wspdlczesnego przedsie-
biorstwa hotelarskiego oraz szeroki wachlarz oferowanych ustug hotelarskich podsta-
wowych i komplementarnych powoduja, ze bardzo cze¢sto trudno osiagnaé perfekcje
rynkows przez wykonywanie samodzielnie wszystkich etapéw procesu produkeyjne-
go. Zbyt duza dywersyfikacja wykonywanych czynnosci ustugowych moze prowa-
dzi¢ do spadku efektywnosci dziatania i maksymalizowania niepotrzebnych kosztéw.
W takich przypadkach wskazane jest korzystanie z ustug firm zewngtrznych i przeka-
zywanie im pewnych obowiazkéw zwiazanych ze sprawnym funkcjonowaniem obiek-
tu hotelarskiego.

Specyfika dziatalnosci hotelarskiej oraz wplyw na t¢ dziatalno$¢ czynnikéw ze-
wnetrznych (politycznych, ekonomicznych, zwiazanych z sezonowoscia sprzedazy
itp.) powoduja, ze niesprzedane miejsce w pokoju hotelowym oznacza dla przedsie-
biorstwa hotelarskiego bezpowrotng stratg, gdyz produktu tego nie mozna zmaga-
zynowal (generowane sg tzw. koszty puste). Przedsi¢biorstwo hotelarskie powinno
podja¢ odpowiednie dziatania m.in. w kierunku ksztaltowania popytu swojego rynku
docelowego (poprzez polityke marketingows i ksztattowanie cen za ustugg). Przed-
sigbiorstwo takie, nie mogac bezposrednio wplywaé na poziom generowanych kosz-
téw (inzynieria finansowo-kosztowa jest podstawa orientacji kosztowej), musi swoj
potencjat ustugowy skierowa¢ na dzialania prorynkowe i przyja¢ w swojej strategii
dziatania tzw. orientacj¢ rynkowa (inaczej biznesowa), ktéra charakteryzuje si¢ tym,
ze na przedsi¢biorstwo funkcjonujace na danym rynku oraz poziom jego sprzedazy
(np. hotel, motel) wpltywaja wysokie koszty stale oraz niestabilno$¢ popytu. Z kolei
orientacj¢ kosztowa wybieraja przedsi¢biorstwa, ktérych rynek zbytu odznacza sig
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stabilnoscia popytu (przewidywalna wielko$¢ sprzedazy w danym okresie), a samo
przedsigbiorstwo charakteryzuje si¢ wysokimi kosztami zmiennymi i matym udzia-
lem w sprzedazy kosztéw statych (koszty zmienne podlegaja catkowitej kontroli, przez
co sa podatne na zarzadzanie)®.

Hotele, motele oraz wigkszo$¢ restauracji charakteryzuja si¢ wysokim udziatem
kosztéw statych, ktére w krétkim horyzoncie czasowym sg trudne do kontrolowania
przez zarzady tych firm. W celu osiagnigcia odpowiedniego poziomu rentownosci
menedzerowie powinni skupi¢ si¢ zaréwno na dtugofalowych dzialaniach majacych
na celu restrukeuryzacjg kosztéw dziatalnosci, jak i na zwigkszaniu przychodéw firmy
poprzez odpowiedni dobér rynku docelowego oraz wlasciwa segmentacje klientéw
pod wzgledem produktu i rynku. Takie dziatania charakteryzuja firmy o orientacji
rynkowej. W orientacji kosztowej firma zorientowana jest na koszty, natomiast orien-
tacji rynkowej — na przychody. Orientacja rynkowo-kosztowa pozwala na zwrécenie
szczegdlnej uwagi zaréwno na wngetrze przedsigbiorstwa hotelarskiego, czyli reorgani-
zacjg strukeury organizacyjnej i procesu produkcyjnego, jak i na rynek docelowy przez
dywersyfikacj¢ rynku docelowego oraz maksymalizacj¢ zadowolenia klienta. Przedsig-
biorstwo hotelarskie, funkcjonujace w podejsciu kosztowo-rynkowym, powinno sku-
pia¢ si¢ na szczegbtowej analizie kosztéw statych i zmiennych oraz na systematycznej
ewidencji i analizie wielkosci i struktury sprzedazy, poziomu wykorzystania pokoi
hotelowych, polityki cenowej oraz innych istotnych czynnikéw rynkowych, w tym
analizy konkurencji®.

Jednym z przejawéw orientacji kosztowo-biznesowej w hotelarstwie jest stoso-
wanie w prowadzonej dzialalnosci gospodarczej outsourcingu, czyli wykonywanie
pewnych czynnosci ustugowych za posrednictwem ustug firm zewngtrznych. Do pod-
stawowych korzysci wynikajacych z zastosowania outcourcingu dla przedsigbiorstwa
ustugowego naleza:

— redukgja i kontrola kosztéw operacyjnych,

— zwigkszenie koncentracji firmy na podstawowej dziatalnosci,

— zmniejszenie zatrudnienia,

— elastyczne warunki $wiadczenia ustug na zewnatrz organizacj,

— poprawa jakosci procesu produkcyjnego i $wiadczonych ustug,

— uzyskanie dostgpu do mocy produkcyjnej najlepszej jakosci,

— zwolnienie wlasnych zasobéw do innych celéw,

— uzyskanie zasobéw, ktérymi organizacja nie dysponuje,

82 R. Kotas, S. Sojak (1999), op. cit., s. 20-21.
8 Ibidem, s. 22.
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przyspieszenie pojawienia si¢ korzysci wynikajacych z restrukturyzacji,

— uporaniesi¢z funkcja trudng do wykonania lub nie mozliwa do kontrolowania,

— pozyskanie kapitatu,

— podziat ryzyka,

— doplyw gotéwki®.

Stowo outsourcing (outsider-resource-using) oznacza korzystanie z zewnetrz-
nych zrédet. W hotelarstwie tego typu narzedzie wspomagajace zarzadzanie przed-
sigbiorstwem moze nie$¢ ze sobg korzysci zwiazane ze zmniejszonymi kosztami funk-
cjonowania przedsi¢biorstwa oraz poprawa jakosci §wiadczonych ustug. W ramach
outsourcingu przekazywane sa zadania, funkcje i pewne procesy do realizacji firmie
zewngtrznej wyspecjalizowanej w pewnej dziedzinie®. Mozna wyréini¢ dwa typy
outsourcingu w hotelarstwie, tj. tradycyjny oraz tzw. greenfield. W przypadku out-
sourcingu tradycyjnego pewne zadania pracownikéw hotelu przechodza do zakresu
obowiazkéw firmy zewngtrznej. Firma ta analizuje potrzeby danego obiektu i na tej
podstawie zatrudnia pracownikéw do wykonywania wyznaczonych zadan. Greenfield
polega na tym, ze przedsigbiorstwo hotelarskie zmienia sposéb prowadzenia bizne-
su bez najmowania personelu z firmy zewngtrznej. Podpisuje tylko umowe z firma
zewnetrzng na obstuge zadan i funkgji, ktérych wezesniej w danym hotelu nie byto,
np. $wiadczenie ustug bezprzewodowego internetu, tzw. platnej telewizji. Umowa
outsourcingowa ma charakter dtugofalowy i dlugoterminowy i na dtugi czas wiaze
ze soba firmy wspétpracujace. Mozna stwierdzié, ze ustugi swiadczone przez firmg
outsourcingowa sa komplementarne wobec logistycznego procesu produkeyjnego
outsourcobiorcy (przedsigbiorstwa hotelarskiego)®.

Korzysci z outsourcingu dla logistyki przedsigbiorstwa hotelarskiego sa
nastepujace:

— mozliwo$¢ skoncentrowania si¢ na gtéwnym biznesie, czyli $wiadczeniu ustug

hotelarskich,

— zmniejszenie ryzyka dziatalnosci poprzez wykorzystywanie umiejetnosci spe-

cjalistéw w danej dziedzinie,

— podniesienie satysfakeji gosci przedsigbiorstwa hotelarskiego dzigki poprawie

poziomu ustug, do ktdrych wezesniej nie przyktadano nalezytej uwagi,

8 Ch.L. Gay, J. Essinger (2002), Outsourcing strategiczny, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw, s. 16-18.

8 A. Davy (2018), Mig¢dzynarodowy outsourcing ustug I'T. Pozycja Polski na swiatowym rynku outsourcingu
ustug, Difin, Warszawa, s. 11-15.

8 Z. Bugaj (2005), Outsourcing — przelotna moda czy trwata tendencja?, ;Hotelarz”, nr 3, s. 20.
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— stworzenie mozliwosci rozwoju zawodowego dla pracownikéw outsourcingo-
wych, aby byli postrzegani nie tylko jako obciazenie, lecz takze jako istotny
element generujacy przychody firmy,

— podwyzszenie standardu obiektu hotelowego,

— pozyskanie dla hotelu nowej technologii,

— podniesienie poziomu wiedzy wiréd personelu przedsigbiorstwa hotelarskiego,

— identyfikacja i ewaluacja kosztow dziatalnosci przedsigbiorstwa hotelarskiego,
redukcja kosztéw,

— zarzadzanie czg¢sto zmieniajacymi si¢ kosztami z wykorzystaniem inzynierii
finansowej,

— konwersja aktywéw,

— unikanie inwestycji kapitalowych?,

— nizsze koszty dzialalnosci — nawet o 5% zmniejszajg si¢ koszty konserwacji
w hotelach 4-i 5-gwiazdkowych,

— przeniesienie odpowiedzialnosci za sprawy BHP z kierownika hotelu na firmy
zewngtrzne,

— zmniejszenie do minimum zapaséw magazynowych,

— wykorzystanie powierzchni magazynowych do innych celéw,

— rezygnacja z zakupu narzedzi dla wlasnych pracownikéw®.

Outsourcing w hotelarstwie zastgpuje m.in. dziatalno$¢ whasna dziatu technicz-
nego, pralni¢ bielizny hotelowej, czasami dziatalno$¢ gastronomiczna (ustugi $wiadcza
firmy cateringowe), ochrong¢ mienia (firmy ochroniarskie wewnatrz i na zewnatrz bu-
dynku hotelowego), doradztwo prawne, ochrong przeciwpozarowa. Outsourcing w ho-
telarstwie moze dotyczy¢ prostych funkeji ubocznych, takich jak: sprzatanie, ochrona
obiektu, utrzymywanie higieny w toaletach, odsniezanie obiektu czy tez dostarczanie
opatu, jak tez funkeji pomocniczych, tj. czynnosci dzialu finansowego czy kadr. Pod-
stawowa dziatalno$¢ ustugowa w postaci $wiadczenia ustug hotelarskich (przede wszyst-
kim noclegowych) powinna pozosta¢ w przedsi¢biorstwie hotelarskim. Czgsto zdarza sig
tak, ze w strukturze przedsigbiorstwa hotelarskiego funkcjonuje wlasny dziat technicz-
ny, ktéry zajmuje si¢ biezacymi remontami i naprawami, natomiast przedsi¢biorstwo
wspélpracuje z zewnetrznymi firmami remontowymi i budowlanymi w przypadku re-

alizacji réznego rodzaju inwestycji budowlanych. Podobnie dzieje si¢ w przypadku mo-

8 Outsourcing — czym ryzykujesz? (2005), https://www.e-hotelarz.pl/artykul/257/outsourcing-czym-
ryzykujesz/(dostgp 29.09.2024).

8 R. Szubstarski (2024), Wielu hotelarzy odrobito niesamowitq lekcje w zakresie optymalizacji kosztéw,
,Hotelarz”, nr 3, s. 26-28.
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dernizacji obiektu hotelowego i zamiany jego aranzacji. Na rynku hotelarskim funkcjo-
nuja wyspecjalizowane firmy projektujace hotele i inne obiekty hotelarskie, jak réwniez
firmy zajmujace si¢ ustugami doradczymi i konsultingowymi w zakresie np. doboru
odpowiedniej kolorystyki, zmiany aranzacji wnetrz, wygladu zewnetrznego.

Pewne czynnosci zwigzane np. z podnoszeniem standardu obstugi i jakosci swiad-
czonych ustug musza by¢ wykonywane i nadzorowane przez ustugodawce zewngtrz-
nego. Do takich czynnosci nalezy z pewnoscig kontrola jakosci obstugi i identyfikacja
punktéw krytycznych obstugi w ramach tzw. mystery shoppingu. Badania w zakresie
mystery shopping s bardzo popularnym narzedziem oceny standardéw obstugi klienta
na zachodzie Europy oraz w USA. W ten sposéb bada si¢ dziatalnos¢ hoteli i restaura-
dji, stacji benzynowych, sieci supermarketéw, bankéw, instytucji ubezpieczeniowych.
Pomiar metodg ,tajemniczego klienta” zakfada, ze specjalnie przeszkolone osoby ob-
serwujg, zmierza charakeer i jakos¢ ustug, jakie dana firma oferuje klientom. Audyto-
rzy zbierajac informacje i notujac obserwacje, zachowuja si¢ jak potencjalni klienci,
a nastgpnie przekazuja pozyskane dane szefom firmy.

Na rynku hotelarskim wystepuje wiele réznych rodzajéw outsourcingu, takich
jak: outsourcing ustug informatycznych, leasing pracownikdw, e-outsourcing, outso-
urcing funkeji kadrowych i ksiggowych.

Outsourcing ustug informatycznych w przedsigbiorstwie hotelarskim umozliwia
korzystanie z nowoczesnych technologii bez inwestowania wasnych srodkéw w sprzet
i oprogramowanie. Sprawne funkcjonowanie systemu informatycznego w przedsie-
biorstwie hotelarskim pozwala utrzyma¢ lub osiagnaé okreslona pozycje rynkowa.
Outsourcing w zarzadzaniu infrastruktura informatyczna zapewnia wzrost dostgpno-
$ci aplikacji i zmniejszenie do minimum ryzyka awarii systemu (specjalistyczny nad-
z6r nad funkcjonujacym systemem). Specjalistyczne zewngetrzne firmy informatyczne
w ramach outsourcingu hotelowego sprawuja opieke nad systemem komputerowym
catego obiektu hotelowego oraz serwisujg sprzgt.

Ustugi outsourcingowe w hotelarstwie polegajace na leasingu pracownikéw za-
trudnionych na state w firmie outsourcingowej umozliwiajg ograniczenie kosztow
zwigzanych z zatrudnianiem nowych pracownikéw. Ustugodawca outsourcingowy,
ktéry deleguje swoich pracownikéw do pracy w danym hotelu czy tez pensjonacie,
przejmuje na siebie caly obstuge administracyjno-prawna tych pracownikéw (ptaci
im, rekrutuje nowych, szkoli itp.). Outsourcowani pracownicy bardzo cz¢sto wyko-
nuja niezb¢dng prace najczgéciej w okresach szczytu sezonu, kiedy pracochtonnosé
jest najwigksza z powodu duzego oblozenia i popytu na ustugi noclegowe. Czynnosci

wykonywane przez pracownikéw sezonowych najczgéciej nie sa zbyt skomplikowane
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i dotycza np. sprzatania pokoi hotelowych, obstugi recepcyjnej i gastronomiczne;.
Bardzo czgsto sa to ludzie mlodzi, ktérzy w okresie wakacji odbywaja staze zawodowe,
podnosza swoje kwalifikacje czy tez jest to dla nich sposéb na zarobienie dodatkowych
pieniedzy. Wzrost zapotrzebowania na pracownikéw sezonowych w hotelarstwie i ga-
stronomii szczeg6lnie jest widoczny w tych krajach, ktdre sa popularng destynacja,
a obiekty hotelarskie w tym okresie sa obtozone w stu procentach. Do krajéw takich
naleza m.in.: Hiszpania, Wtochy, Grecja, Cypr. Wysokie oblozenie wymusza zatrud-
nienie dodatkowych pracownikéw do obstugi gosci hotelowych, a jednocze$nie jest to
nieodzowny element utrzymania dotychczasowej jakosci obstugi hotelarskiej.

Outsourcing funkeji kadrowych polega na zlecaniu na zewnatrz czynnosci zwia-
zanych z funkcjonowaniem dziatu kadr, tj. rekrutacji, marketingu personalnego czy
tez organizacji szkoleni. Szczegélnie wazne w branzy hotelarskiej jest znalezienie odpo-
wiednio wyksztalconego oraz posiadajacego odpowiednie kwalifikacje personelu. Do-
tyczy to szczegdlnie poszukiwania i zatrudniania pracownikéw sezonowych, pracow-
nikéw do nowo otwieranych hoteli. Zdarzaly si¢ przypadki nowo otwieranych hoteli,
ktére mimo obecnosci lokalnych szkét ksztalcacych w zakresie turystyki i hotelarstwa,
mialy trudnosci ze skompletowaniem odpowiedniej zatogi podczas wlasnej rekrutacji.
Wiele firm wyspecjalizowato si¢ na rynku hotelarskim w zakresie szkoleri podnosza-
cych kwalifikacje zawodowe personelu hotelarskiego. Szkolenia takie dotyczy¢ moga
m.in.: umiej¢tnosci obstugi systeméw informatycznych przez pracownikéw recep-
gji, obstugi gosci hotelowych, komunikacji niewerbalnej i werbalnej, pracy na po-
szczegdlnych stanowiskach gastronomii hotelowej. Tego typu szkolenia powinny by¢
powtarzane i dotyczy¢ wszystkich dzialéw podstawowych i pomocniczych wspétcze-
snego hotelu, czyli pracy recepcji hotelowej, stuzby picter, dziatu gastronomicznego,
kadr, ptac, marketingu, sprzedazy itp.

E-outsourcing polega na dostarczaniu kompleksowych rozwiazan e-biznesowych
przez zewngtrznych specjalistow, obejmujacych obstuge baz danych, zarzadzanie in-
formacjg oraz jej przetwarzanie. Czgsto zdarza sig, ze wyspecjalizowane firmy informa-
tyczne projektuja i wykonujg na zlecenie przedsigbiorstwa hotelarskiego profesjonal-
ng strong WWW. Niekiedy taka wspétpraca dotyczy réwniez biezacego utrzymania
sprawnosci funkcjonowania takiej strony (np. przez serwis i aktualizacjg zawartosci).
Rozwdj wspdlczesnego hotelarstwa wymusza na nowoczesnych obiektach hotelowych
wprowadzenie do uzytkowania i obstugi gosci hotelowych systeméw rezerwacji on-li-
ne. Nadzorujacy funkcjonowanie takiego systemu powinni zwréci¢ szczegdlng uwa-
ge na bezpieczeistwo przesytanych danych klienta oraz przeprowadzanej transakgji.

Waznym elementem jest tez niezawodno$¢ funkcjonowania takiego systemu. Wyspe-
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cjalizowane firmy informatyczne dostarczaja nie tylko potrzebny sprzet, ale réwniez
zajmujg si¢ szkoleniem obstugujacych system pracownikéw, dostarczajg potrzebnych
aplikacji, rozbudowujg system zgodnie z zapotrzebowaniem uzytkownika, serwisujg
system, monitoruja i usuwajg usterki, instaluja nowsze oprogramowanie itp.
Przyjecie orientacji kosztowo-rynkowej przez przedsigbiorstwo hotelarskie wy-
maga z jednej strony skupienia si¢ na kosztach dziatalnosci, a drugiej — na rynku doce-
lowym. Outsourcing jest przykladem narzedzia wspomagajacego zarzadzanie wspét-
czesnym obiektem hotelarskim, ktére pozwala na osiagnigcie efektywnej restruktury-
zacji kosztéw w dziatach takich jak dzial zatrudnienia, bez obnizania jakosci $wiad-
czonych ustug, a jednocze$nie pozwala na zwickszenie konkurencyjnosci na rynku
przez wzrost efektywnosci funkcjonowania struktury wewngtrznej przedsigbiorstwa
oraz na koncentracj¢ na podstawowej dziatalnosci, jaka jest swiadczenie ustug hote-

larskich bez rozpraszania uwagi na pomocnicze czynnosci procesu produkeyjnego.
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LOGISTYKA W DZIAEALNOSCI TURYSTYCZNE]
-~ WYBRANE ZAGADNIENIA

Streszczenie

Monografia ,Logistyka w dziatalnosci turystycznej — wybrane zagadnienia” koncen-
truje si¢ na kluczowej roli logistyki i jej proceséw w sektorze turystycznym, uwzgled-
niajac jej znaczenie zwlaszcza w procesach transportowych i przewozowych, a takze
w funkcjonowaniu hotelarstwa i gastronomii. W monografii oméwione zostalo miej-
sce logistyki w turystyce, podkreslajac jej wplyw na efektywno$¢ zarzadzania ruchem
turystycznym, zaopatrzenie i obstuga klientéw. Przeprowadzono réwniez analize,
w jaki sposdb planowanie i organizacja logistyczna przyczyniaja si¢ do poprawy jako-
$ci ustug turystycznych, redukcji kosztéw oraz optymalizacji proceséw operacyjnych.
Druga cz¢$¢ pracy poswigcona zostala charakterystyce proceséw transportowych w tu-
rystyce. Dokonano analizy réznych form transportu wykorzystywanego w podrézach
turystycznych, ich logistyce oraz wyzwaniom zwiazanym z organizowaniem przewo-
zéw turystycznych. Oméwiono znaczenie transportu w ksztattowaniu dostgpnosci do
atrakgji turystycznych, a takze wplyw nowoczesnych rozwiazari transportowych na
optymalizacj¢ ruchu turystycznego. Ostatnia cz¢$¢ dotyczy logistyki w hotelarstwie
i gastronomii; poruszono w niej zagadnienia zwigzane z zarzadzaniem fadicuchem do-
staw, magazynowaniem, dystrybucja i sprzedaza ustug. Szczegélna uwage zwrécono
na doswiadczenia klientéw oraz na ekologiczne i zréwnowazone rozwiazania w branzy

HoReCa. Monografia jako catos¢ przedstawia logistyke jako element kluczowy wpty-
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wajacy na rozwoj turystyki, wskazujac na jej strategiczne znaczenie dla konkurencyj-

nych przedsi¢biorstw i regionéw dziatajacych w tym sektorze.

Stowa kluczowe: logistyka ustug, turystyka, procesy transportowe w turystyce



LOGISTICS IN TOURISM ACTIVITIES - SELECTED ISSUES

Summary

The monograph “Logistics in tourism operations — selected issues” focuses on the key
role of logistics and its processes in the tourism sector, taking into account its importance
especially in transport and freight processes, as well as in the operation of the hotel and ca-
tering industry. The monograph discusses the place of logistics in tourism, highlighting its
impact on the efficiency of tourism management, procurement and customer service. It
also analyses how logistics planning and organisation contributes to improving the quality
of tourism services, reducing costs and optimising operational processes. The second part
of the study was devoted to the characteristics of transport processes in tourism. An ana-
lysis of the different forms of transport used in tourist travel, their logistics and the chal-
lenges of organising tourism transport was made. The importance of transport in shaping
accessibility to tourist attractions is discussed, as well as the impact of modern transport
solutions in optimising tourist traffic. The final section deals with logistics in the hotel and
catering industry. It addresses issues related to supply chain management, warehousing,
distribution and service sales. Particular attention was paid to the customer experience and
to ecological and sustainable solutions in the HoReCa sector. The monograph as a whole
presents logistics as a key element influencing the development of tourism, pointing out

its strategic importance for competitive companies and regions operating in this sector.

Keywords: logistics services, tourism, transport processes in tourism
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