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TURYSTYCZNE EANCUCHY DOSTAW.
KIERUNKI ZMIAN I DOSKONALENIA

Streszczenie: Ksztaltowanie tancuchéw powinno odnosi¢ si¢ do budowania warto$ci, za-
réwno dla klienta, jak i innych zainteresowanych, np. mieszkancow. Autorka podkresla budo-
wanie teoretycznych podstaw koncepcji turystycznego tancucha dostaw obejmujacego wicle
czesto matych podmiotoéw, dla ktorych najwigkszym problemem jest koordynacja dziatan.
Proponuje ponadto kierunki doskonalace turystyczne tancuchy dostaw.

Stowa kluczowe: turystyczny tancuch dostaw, tancuch dostaw, wartos¢ dla klienta.

DOI: 10.15611/pn.2014.359.01

1. Wstep

Wigkszos¢ literatury SCM (z jez. ang.: zarzadzanie tancuchem dostaw) skupia si¢ na
przemysle wytworczym, z uwzglednieniem sektora ustug. Z punktu widzenia bran-
zy turystycznej brak zainteresowania badawczego jest nieco zaskakujacy. Juz
w 1975 1. Swiatowa Organizacja Turystyki ONZ (UNWTO) opublikowata raport na
temat kanatéw dystrybucji w branzy turystycznej'. Kanatem dystrybucji jest zasad-
niczo jeden rodzaj fancucha dostaw, ktory obejmuje gtéwnie dystrybucje i dziatania
marketingowe w sieci. Praktyka dowodzi, ze sam przeptyw informacji nie decyduje
o satysfakcji klienta, ktora stanowi misje i nadrzedny cel istnienia kazdej firmy
[Drucker 2002, s. 40]. Jak zauwazaja J. Collins i J. Porras, prawdziwe zadowolenie
klientéw oznacza dla przedsigbiorcow dtugofalowe osigganie przewagi konku-
rencyjnej, bo zgadzajac si¢ z P. Kotlerem, firmy zorientowane na klienta kreuja po-
pyt, a nie wylacznie produkty, majg tez wprawe w tworzeniu rynku, a nie tylko
produktow [Kotler 2005, s. 9]. Ostatnie lata praktyki gospodarczej dowodza, ze kre-
owanie popytu i budowanie zadowolenia klientow dotyczy nie jednego przedsig-
biorstwa, lecz grupy wspotdziatajacych podmiotow. Wedtug M.E. Portera podsta-
wowym zréodlem przewagi konkurencyjnej danego podmiotu jest efektywnosc¢
r6znych rodzajow dziatan, jakie podejmuje, dostarczajac na rynek swoje produkty
[Porter 2001, s. 93-97]. Dla klienta suma dziatan realizowanych przez poszczegolne

! Distribution channel, World Tourism Organization, Madrid, Spain (1975).
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podmioty tworzy niepowtarzalng ushuge lub produkt o okreslonej wartosci. Wtasnie
ta wartos¢ stanowi o przewadze konkurencyjnej wspotpracujacych przedsigbiorstw.
Klienci oczekuja najlepszej relacji ceny do jakosci. Kolejnym wyzwaniem dla
wspoldziatajacych przedsigbiorstw jest trudnos¢ w ustaleniu, a tym bardziej spraw-
dzeniu odpowiedniego poziomu — standardu czgsci ustugi, ktora w dalszej kolejno-
$ci tworzy ustuge koncowa.

W dynamicznie rozwijajacych sie obszarach destynacji turystycznej? ksztalto-
wanie turystycznych tancuchéw dostaw (TSC) powinno odnosi¢ si¢ do budowania
warto$ci, zarowno dla klienta, jak 1 innych zainteresowanych, np. mieszkancow da-
nego regionu. Koszty nie moga by¢ jedyng kategoriag w tworzeniu tancuchow do-
staw. Przedsiebiorstwa budujace tancuchy dostaw muszg wypracowac takie zasady,
ktore spowodujg harmoni¢ migdzy nimi, klientami a innymi interesariuszami.

Problem badawczy — biorgc pod uwagg nakreslone tendencje i zjawiska w rela-
cjach firma—klient — nalezatoby sformutowa¢ nastepujaco: w jaki sposob tworzy¢
i doskonali¢ turystyczne tancuchy dostaw, kierujac si¢ przede wszystkim interesem
klienta, czyli warto$ciami przez niego preferowanymi. Celem artykutu jest przed-
stawienie kierunku doskonalenia turystycznych tancuchéw dostaw na tle teoretycz-
nych podstaw koncepcji tancuchow dostaw.

2. Lancuch dostaw w ujeciu tradycyjnym

Naukowcy opracowali wiele teorii, modeli stuzacych zrozumieniu dziatan podejmo-
wanych w ramach wspdlpracy migdzy organizacjami. Wspolnym celem naukow-
cow i praktykow jest ustalenie, w jaki sposob firma moze osiagna¢ trwata przewage
konkurencyjna. W marketingu badania koncentruja si¢ na kliencie i zarzadzaniu
relacjami z dostawcami, w zarzadzaniu operacyjnym — logistyce na optymalnych
strategiach produkcyjnych w celu poprawy czasu, produktoéw, kosztoéw, jakoSci
i wygladu [Halley, Beaulieu 2009, s. 49-63], a ponadto obszar zarzadzania strate-
gicznego podkresla powigzania mi¢dzy organizacja a jej partnerami wspoélnie two-
rzacymi ustuge, produkt. W $rodowisku biznesowym przedsiebiorstwa nie tylko
tworza liniowa sekwencje¢ dziatan, ale rowniez strukturg sieci [Kothandaraman,
Wilson 2001, s. 379-389].

Wedtug J. Witkowskiego czynnikiem odrézniajgcym tancuch dostaw od sieci
strategicznej jest fizyczny przeptyw produktdéw z towarzyszacymi przeptywami in-
formacyjno-finansowymi. Takie ujecie oznacza, ze tancuch dostaw wystepuje tylko
i wylacznie w produkcji, gdzie zasadnicza role odgrywa operator logistyczny. Obo-
wigzywalaby wowczas teza, ze jesli nie ma operatora logistycznego, to nie ma tan-
cucha dostaw, a sg tylko i wytacznie inne zwiazki lub sieci strategiczne. Wydaje si¢
jednak, ze w przypadku sektora ustug firmy spedycyjno-transportowe beda miaty

2 Autorka uwage skupia na obszarach turystycznych, do ktorych wybiera si¢ turysta. Tam bowiem
najwickszego znaczenia nabierajg turystyczne tancuchy dostaw.
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mniejsze znaczenie niz w produkcji. Gdyby bowiem przyja¢ wspomniang optyke
dla firm $wiadczacych ustugi turystyczne, to mogtoby sie okazac, ze dla tych ustug
nie jest mozliwe zastosowanie koncepcji tancucha dostaw, gdyz nie ma fizycznego
przeptywu produktéw. A jesli nawet wystepuje, to raczej jest to tzw. materialny
dowdd (Swiadectwo) ustugi, np. ptyta CD, folder, bilet czy ulotka. W wyniku po-
stepujacego procesu likwidacji barier migdzy przedsi¢biorstwami i wykraczania
poza tradycyjnie uksztaltowane relacje migdzy kontrahentami zaczg¢ly powsta-
wac pierwsze formy powiazan, ktore pozniej zostaty nazwane tancuchami dostaw.
W literaturze przedmiotu nie ma jednej wspolnej definicji tancucha dostaw. W tabe-
li 1 przedstawiono wybrane jego definicje.

Tabela 1. Wybrane definicje tancuchy dostaw

Autor Lancuchy dostaw to:

K. Rutkowski sie¢ wspotzaleznych i wspotpracujacych z sobg na partnerskich zasadach
podmiotow, swoista konfederacja wzajemnie uzupehiajacych si¢ zasobow i
kompetencji, zorientowana na integracje i koordynacje przeptywow informa-
cji, produktodw i gotowki

J. Witkowski wspoldziatajace w roznych obszarach firmy wydobywcze, produkeyjne,
handlowe, ustugowe oraz ich klienci, migdzy ktorymi przeptywaja strumienie
produktow, informacji i srodkow finansowych

M. Christopher sie¢ powigzanych 1 wspotzaleznych organizacji, ktére dziatajac na zasadzie
wzajemnej wspolpracy, kontroluja i usprawniaja przeptywy rzeczowe i infor-
macyjne od dostawcow do ostatecznych uzytkownikow

P. Blaik wspotdziatanie uczestnikow tancucha w sferze procesow logistyczno-marke-
tingowych, ktorego teoretyczng podstawe stanowi tancuch wartosci
M.E. Portera

Zrodto: opracowanie na podstawie [Witkowski 2010, s. 19; Strategie laricuchéw dostaw 2010, s. 11-13].

Jak mozna zauwazy¢, zadna z definicji nie akcentuje ustugi jako przedmiotu
transakcji pomigdzy ustugodawca a ustugobiorca. Zdaniem autorki tancuch dostaw
w ustugach (turystycznych, edukacyjnych) to strategiczna koncepcja polegajaca na
wspotdziataniu niezaleznych podmiotéw z réznych obszaréw aktywnosci gospo-
darczej i spolecznej, czesto konkurujacych, posiadajgcych wzajemnie uzupetniajace
si¢ zasoby i kompetencj¢ zorientowanych na wspottworzenie wartosci dla klienta
1 innych interesariuszy poprzez integracj¢ i koordynacje przeplywow informacji,
produktow, a takze wzajemne uczenie si¢ i podnoszenie zdolnosci ustugodawczej w
celu opracowania oferty, dostarczenia i $wiadczenia ustugi.

3. Turystyczne lancuchy dostaw —
perspektywa produktu turystycznego

W sektorach wydobywczych budowanie satysfakceji klienta zaczyna si¢ na etapie
surowca wydobywanego lub produkowanego na potrzeby produktu finalnego
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o okreslonym poziomie uzytecznosci i parametrach fizykochemicznych, jakoscio-
wych i innych. Mozna zatozy¢, ze wspotpraca miedzy podmiotami wspottworzacy-
mi finalny produkt ma charakter liniowy (z duzym uproszczeniem), a celem tancu-
cha dostaw jest wyprodukowanie danej rzeczy przy zatozonym wcze$niej poziomie
kosztow, czasie dostawy itp. W ustugach, w szczegolnos$ci turystycznych, wspotpra-
ca przyjmuje charakter wielowymiarowy, gdyz do wytworzenia ustugi turystycznej
potrzeba kilku, czasami kilkunastu matych podmiotéw. Ponadto trudno jest z gory
okresli¢ stopien $wiadczenia ustugi turystycznej, wewnetrzne jej zréoznicowanie,
uzytecznos$é, bo ta jest scisle skorelowana z poziomem satysfakcji turysty, jego od-
czuciem, doswiadczeniem. Filozofia turystycznego tancucha dostaw odchodzi od
rozumienia zarzadzania ,,dtugimi ramionami” dostaw na rzecz koordynacji migdzy
podmiotami, ktore poprzez wspolprace wytworzg ustuge/produkt turystyczny,
dzigki ktoremu wzro$nie atrakcyjnos¢ turystyczna danego miejsca.

Turystyczny tancuch dostaw (TSC) jest zdefiniowany w literaturze przedmio-
tu [Song, Huang 2009, s. 345-358] jako sie¢ organizacji turystycznych zaangazo-
wanych w r6zne dziatania, poczawszy od dostawy roznych sktadnikow produktow
turystycznych/ustug, takich jak przelot i zakwaterowanie, na sprzedazy produktu
turystycznego w okreslonym obszarze turystycznym skonczywszy. Sie¢ ta obejmu-
je szeroki zakres uczestnikéw, zaréwno w sektorze prywatnym, jak i publicznym.
W literaturze przedmiotu i praktyce turystyczny tancuch dostaw ksztattowany jest
w oparciu o zdefiniowany produkt turystyczny, ktory moze przyja¢ forme regionu,
miasta [Ashworth, Voogd 1994, s. 5-19; Garcia-Rosell i in. 2007, s. 445—459].

4. Doskonalenie turystycznego lancucha dostaw.
W kierunku lancuchow wartosci

Zbiorowos¢ podmiotow funkcjonujgcych na rzecz rozwoju ustug turystycznych jest
silnie wewnetrznie zréznicowana. Wynika to z istoty ustug turystycznych. W prak-
tyce bowiem zaden produkt turystyczny — sktadajacy si¢ z wyspecyfikowanej infor-
macji o ofercie, obstugi klienta w r6znych momentach $wiadczenia ustugi, specjali-
stycznej wiedzy ustugodawcy (np. pilota wycieczek, recepcjonisty w hotelu,
doradcy w portalu turystycznym), informatycznych systemow rezerwacyjnych
i wielu innych elementéw — nie ma monolitycznej struktury. Wida¢ to dobrze z per-
spektywy tworzenia turystycznego tancucha dostaw. Dla przyktadu o atrakcyjnosci
turystycznej danego miejsca decyduja tak rozne czynniki, jak: walory naturalne
(krajobraz, klimat, uksztattowanie terenu, roslinno$¢ itd.), sie¢ potaczen komunika-
cyjnych zapewniajgca bezpieczny przyjazd i wyjazd, infrastruktura pobytu, a takze
oferta kulturalna, wydarzenia sportowe. Wszystkie te elementy sg punktem wyjscia
do tworzenia szerokich idei produktéw turystycznych, formutowanych ostatecznie
w postaci ofert komercyjnych.



Turystyczne tancuchy dostaw. Kierunki zmian i doskonalenia 15

Znaczenie wzajemnej — mniej lub bardziej $cistej — kooperacji jest spotegowa-
ne konieczno$cig zapewnienia satysfakcji klientowi nie tylko poprzez zaoferowanie
produktu koncowego, bo takiego w rzeczywistosci nie ma, ale takze poprzez za-
pewnienie poczucia uzyskiwanej wartosci w kazdym ogniwie stworzonego przez
rézne podmioty organizacyjne turystycznego lancucha dostaw. W paradygmacie
nowoczesnego przedsigbiorstwa turystycznego musi by¢é zawarty wymog wspol-
pracy z innymi partnerami biznesowymi, wspottworzacymi oferte dla klienta. Po-
jedyncza firma nie jest w stanie zaspokoi¢ wszystkich potrzeb i preferencji klienta
zwigzanych z przyjazdem, pobytem w danym miejscu i jego opuszczeniem. Stad tez
w zakresie ustug turystycznych w rzeczywisto$ci mamy do czynienia z tworzeniem
i funkcjonowaniem tancuchéw wartosci, czyli tancuchow dostaw kreowanych ze
wzgledu na dominujace kryterium oczekiwan klienta.

Ztozonos¢ potrzeb, poziom oczekiwan, a nawet zagdan wymagajacych klientow
zmusza firmy i organizacje dziatajace w sferze ustug turystycznych juz nie tylko do
zawierania prostych umow o §wiadczenie ustug, np. noclegowych, przewozowych
czy przewodnickich, ale wymaga rozszerzenia form wspotpracy o takie elemen-
ty, jak: ciagly transfer wiedzy i informacji pomi¢dzy podmiotami turystycznymi,
tworzenie rozbudowanych baz danych, nieustanne doskonalenie oferty i uzupelinia-
nie jej o kolejne atrakcje, czeste spotkania przedstawicieli kooperujacych podmio-
tow, wspolne sktadanie wnioskéw projektowych o $rodki finansowe, prowadzenie
wspolnych dziatan promocyjnych, tworzenie stanowisk koordynatorow itd.

Zmiany dokonujace si¢ w formach i poziomach wzajemnej wspotpracy pod-
miotdw turystycznych silnie zorientowanych na klienta bezposrednio oddziatujg na
cechy modeli biznesowych ksztaltowanych w ustugach turystycznych. Cechy wy-
soko konkurencyjnych podmiotéw wspdttworzacych turystyczny tancuch dostaw sg
najczesciej nastgpujace:

* funkcjonowanie w bliskosci klienta (galerie, centra miast, gldowne ciagi komuni-
kacyjne) oraz wspotpraca w ramach dystrybucji ustug z agentami;

e okreslenie szerokiej idei produktu poprzez obserwacje preferencji i kierunkow
destynacji turystéw, kontakty z portalami turystycznymi, uzycie mediow spo-
lecznosciowych;

e przygotowanie produktu turystycznego — konkretyzacja oferty, wspotpraca
z wytworcami ustug turystycznych;

e kreowanie, promocja produktu w $wiadomosci klienta poprzez skoordynowane
akcje wielu podmiotéw wspolpracujacych;

¢ dostarczanie informacji o ofercie on line;

e transfer wiedzy w obrebie podmiotéw kooperujacych;

* najczesciej bezposredni (fizyczny lub elektroniczny) kontakt z klientem;

e tworzenie wspolnej platformy dystrybucji oferty;

e prawna odpowiedzialno$¢ za realizacje umowy przed klientem.
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5. Obszary wymagajace doskonalenia
w turystycznych lancuchach dostaw

Podmioty wspottworzace warto$¢ dla klientéw 1 innych interesariuszy muszg po-
szuka¢ odpowiedniej strategii wspdlpracy, tak by nie traci¢ klientow. Czesto bo-
wiem dobrze zbudowany produkt turystyczny przyciagnie kolejnych turystow.
Uwzglednienie zawartych w tabeli 2 kierunkéw doskonalenia prawdopodobnie
przyczyni si¢ do stworzenia bardzo silnych uktadow kreujacych popyt na rynku
i wspottworzenia wartosci wszystkim odbiorcom.

Tabela 2. Kierunki doskonalenia turystycznych tancuchow dostaw

Cel wszystkich uczestnikoéw tancucha
(demand Network)

Gloéwne zadania, obszary dla uczestnikow tancucha

1

2

State monitorowanie i redukcja kosztow
$wiadczenia ustug gwarantujace termino-
wos$¢, niezawodnos¢ i jako$¢ swiadczenia
ustugi

zmniejszenie ,,luzu” w dwoch obszarach: czas realiza-
cji i zdolno$¢ $§wiadczenia ustugi

standaryzacja czynnosci i czasu realizacji ushug i proce-
sow ich $wiadczenia, tam gdzie jest to mozliwe

nacisk na redukcj¢ ewentualnych odpadéw wzdhuz ca-
tego tancucha

Natychmiastowa odpowiedz na zmia-

n¢ po stronie popytu (liczba chetnych
klientoéw, lokalizacja $§wiadczenia ustugi,
szybkos¢ za rozsadng ceng, dodatkowe
szkolenia)

Sciste powigzania informacyjne z najwazniejszy-
mi klientami i dostawcami w celu monitorowania
i usprawnienia, prognozowania ewentualnych zamo-
wien, ciagltego raportowania, np. opinii klientow (na
podstawie §ledzenia wypowiedzi w portalach spolecz-
no$ciowych, blogach, ankietyzacji wybranych konsu-
mentow w trakcie pokazow, prezentacji, organizowania
konkurséw wiedzy o firmie), realizowania wspolnych
warsztatow praktycznych z kooperantami

redundancja zasobow, szczegolnie po stronie upstream
planowanie tancucha z uwzglednieniem zaréwno zdol-
nosci ustugodawczych, jak i logistycznych
wypracowanie wspotpracy z kwalifikowanymi dostaw-
cami

obszerne opracowania dotyczace dostawcoOw i wypra-
cowanie systemu ich oceny

system informacji do koordynowania przeptywow pro-
duktow 1 informacji

Zapewnienie, ze materialy i ushugi sa
chronione przed zaktéceniami
zewnetrznymi

nacisk na przejrzystos¢ i widoczno$¢ w zdobywaniu
zintegrowanych informacji

ustalenie zasad i kryteriow bezpieczenstwa realizacji
ustugi z dostawcami

przygotowanie procedur reagowania na zagrozenia
wspoltpraca z firmami z sektora ochrony, wywiadow-
niami gospodarczymi, niezaleznymi ekspertami
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1

2

Dostarczy¢ w tancuchu ushugi, ktore beda
kontrolowane. Ostatecznie wdrazaé

i utrzymywac tancuch od kotyski

po kotyske (cradle to cradle)?

stworzenie 1 wykorzystywanie zintegrowanego sys-
temu informatyczno-telekomunikacyjnego monitoru-
jacego w czasie rzeczywistym przebieg $wiadczenia
ustug

natychmiastowa reakcja na sytuacje nietypowe i nie-
bezpieczne

utrzymywanie rezerw kadrowych, np. poprzez zdol-
no$¢ wzajemnego zastgpowania pracownikow w petl-
nieniu okreslonych rél i funkcji

Opracowanie systemu, ktory moze
identyfikowaé, monitorowac i redukowac
ryzyko i zaktocenia w tancuchu dostaw,

a takze reagowac szybko i ekonomicznie
efektywnie

nacisk na widocznos¢ i przejrzystos¢ systemow infor-
matycznych (pod warunkiem ich zintegrowania) w ca-
tym tancuchu dostaw

akceptacja posiadania nadmiaru dostawcow, zasobow
mapowanie tancucha w celu identyfikacji stabych pun-
koéw, identyfikacja tzw. momentow prawdy

integracja fazy planowania tancucha z zarzadzaniem
analiza alternatywnego planowania (co jesli?)
wspotdziatanie tylko z certyfikowanymi dostawcami
skupienie uwagi nie tylko na mozliwych zagrozeniach
z dostawcami, ale wszelkich logistycznych powigza-
niach z innymi interesariuszami

Zapewnienie waznym odbiorcom w
calym strumieniu produkty i ustugi, ktore
nie tylko sa nowe, ale sg lepiej dopaso-
wane do struktury wartosci, a konkurenci
zaniedbali lub robig to gorzej. Zapewnie-
nie nowych sposobow swiadczenia ustug,
ich dostarczania i dystrybucji

dzigki wspotpracy z dostawcami rozwoj i ochrona wias-
nosci intelektualnej

celowa redundancja zasobow

posiadanie listy dostawcéw, potencjalnych innowato-
row, ktdrzy maja opracowane i rozwigzane problemy
na innych rynkach

bliska integracja i wspotpraca z waznymi klientami, tak
by wspolnie wprowadzaé innowacje

wspieranie szerokiego zakresu réznych perspektyw
i rozwigzan

unikanie, szczegdlnie dla nowych ushug, konkretnych
wskaznikéw wydajnosci, tak by nie zdusi¢ innowacji
w zalezno$ci od rodzaju realizowanej innowacji ofe-
rowanie szerokiej gamy struktur fancucha dostaw, po-
czawszy od czysto modulowego na czysto zintegrowa-

nej skonczywszy

*http://www.product-life.org/pl/c2c-od-kolyski-do-kolyski

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie [Melnyk i in. 2010, s. 33-38].

Opisane w tabeli 2 dzialania wymagaja koordynacji w ramach TSC dla zapew-
nienia najwyzszej wartosci dostarczanej klientom-turystom.
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6. Podsumowanie

Tworzenie turystycznego tancucha dostaw wymaga nowego ujecia teoretycznego,
odzwierciedlajgcego realne zmiany w gospodarce, w ktorej turystyka nabiera stra-
tegicznego znaczenia. W nowej sytuacji trzeba szukaé¢ nowych idei, ktore wspomo-
glyby przedsiebiorcow w efektywniejszym spetnianiu oczekiwan klienta ustug tu-
rystycznych poprzez dziatania wspotpracujacych firm.
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TOURIST SUPPLY CHAINS. DIRECTIONS OF CHANGES
AND PERFECTING

Summary: Building supply chains should refer to creating value for both the client and other
stakeholders, such as residents. The author emphasizes building the theoretical foundations
of the concept of tourist supply chain often including many small businesses, for which
the coordination of activities is the biggest problem. The author also proposes directions
perfecting the tourist supply chain

Keywords: tourist supply chain, supply chain, value for a client.





