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STRESZCZENIE O sukcesie wspotczesnych organizacji na rynku turystycznym decyduja pracownicy,
ktorzy sa gotowi aktywnie angazowac si¢ w kreowanie kapitatu klienta, stanowiacego
gtowne zrodto zwigkszania wartosci przedsigbiorstwa. Zgodnie z ustugowym fancuchem
korzysci, pracownicy, ktorzy postrzegaja swoje srodowisko pracy jako satysfakcjonuja-
ce, wykazuja wysoki poziom retencji i wydajnosci, a ich postawy i zachowania sprzyjaja
dostarczaniu ustug zgodnych z oczekiwaniami nabywcow. Kreujac wartos¢ dla klien-
ta, pracownicy oddziatuja na satysfakcje nabywcow, co stanowi podstawe utrzymania
trwatych relacji, a w konsekwencji przyczynia si¢ do wzrostu rentownosci prowadzonej
dziatalnosci gospodarczej. Celem artykutu jest zbadanie relacji pomigdzy jakoscia ustug
wewnetrznych, satysfakcja zawodowa a zaangazowaniem w prace i lojalnoscia wobec
pracodawcy w gospodarce turystycznej. Celowi temu stuzyly badania ankietowe prze-
prowadzone na grupie 768 0sob pracujacych na stanowiskach operacyjnych w obstudze
ruchu turystycznego. Badania wykazaly, ze stopien, w jakim warunki pracy spetniaja
oczekiwania pracownikow, wplywa na poziom zaangazowania w pracg oraz lojalnosc
wobec pracodawcy za posrednictwem odczuwanej satysfakeji. Zidentyfikowane relacje
podkreslaja wage dziatan zmierzajacych do poprawy jakosci ustug wewnetrznych w gos-

podarce turystyczne;j.

" Publikacja powstata w wyniku realizacji projektu badawczego ,,Jako$é pracy w procesie budowania potencjatu
konkurencyjnego w gospodarce turystyczne;j”, sfinansowanego ze $srodkow Narodowego Centrum Nauki przyznanych na
podstawie decyzji nr DEC-2012/07/B/HS4/03089.
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Wprowadzenie

Postawy wobec pracy stanowig przedmiot badan nauk psychologicznych od wicelu lat, a w or-
bicie zainteresowan nauk ekonomicznych znalazty si¢ relatywnie niedawno. Rosngce zaintere-
sowanie ta kategoria nalezy wiazac z rolg postaw w ksztattowaniu potencjatu kompetencyjnego
pracownikow oraz z symbiotycznymi relacjami zachodzacymi pomigdzy postawami pracowni-
kow a postawami klientéw i ich konsekwencjami dla efektywnos$ci prowadzonej dziatalno$ci.
Z licznych studiow empirycznych prowadzonych w przedsigbiorstwach turystycznych wynika, ze
pozytywne postawy pracownikdéw sprzyjaja kreowaniu wartosci dla klienta. Badania potwierdzi-
ly, ze satysfakcja z pracy jest predyktorem orientacji na klienta, gotowosci do naprawy ushug,
jakosci ushug i satysfakeji klientéw (Chi, Gursoy, 2009; Gazzoli, Hancer, Park, 2009; Lee, Song,
Lee, Lee, Bernhard, 2013; Ng, Sambasivan, Zubaidah, 2011). Z kolei zaangazowaniu pracowni-
kow towarzysza zachowania innowacyjne w miejscu pracy, wzrost poziomu swiadczonych usthug,
zadowolenie z obstugi i sktonnos¢ do rekomendacji ustugodawcy (Bednarska, Matkowska, 2014;
Slatten, Mehmetoglu, 2011; Yeh, 2012). Ksztattowanie pozytywnych postaw pracownikow jawi si¢
zatem jako metoda poprawy jakosci obstugi ruchu turystycznego oraz zrodto zwigkszania kapitatu
klienta.

W artykule podjeto problematyke postaw wobec pracy i ich sytuacyjnych uwarunkowan
w gospodarce turystycznej w kontekscie kreowania kapitatu klienta. Celem opracowania jest zba-
danie relacji pomigdzy jakoscia ustug wewnetrznych, satysfakcja zawodowa a zaangazowaniem
w pracg¢ i lojalnoscig wobec pracodawcy. Celowi temu stuzyty badania ankietowe przeprowadzone
na grupie 768 oséb pracujacych na stanowiskach operacyjnych w obstudze ruchu turystycznego.
W pierwszej czesci opracowania przedstawiono pokrétce role zasobow ludzkich w budowaniu ka-
pitatu klienta na rynku ustug. Nastepnie zaprezentowano metodyke i wyniki badan dotyczacych
uwarunkowan postaw wobec pracy w podmiotach gospodarki turystycznej. Artykut koncza impli-
kacje dla praktyki gospodarczej i sugestie kierunkow dalszych badan.

Rola zasohow ludzkich w kreowaniu kapitatu kiienta na rynku ustug

Klienci stanowig kluczowe zrédto zasilania kapitatlowego przedsigbiorstwa, zatem zwicksza-
nie jego warto$ci w warunkach intensywnej walki konkurencyjnej i rosnacej sity przetargowej na-
bywcow wymaga ukierunkowania wewngtrznych procesé6w na kreowanie kapitatu klienta. Kapitat
klienta oznacza sumg obecnych i przysztych korzysci, jakie przedsigbiorstwo odnosi w nastepstwie
nawigzania relacji z klientami w calym okresie ich utrzymywania (Dobiegata-Korona, 2008).

Korzysci z relacji z klientem sg efektem zarowno bezposredniego, jak i posredniego wktadu
klienta w osigganie celow przedsigbiorstwa. Wktad bezposredni ma wymiar finansowy, zalezy od
rynkowego (transakcyjnego) potencjatu klienta i jest nastgpstwem zakupu oferowanych produktow.
Wkiad posredni ma wymiar pozafinansowy, zalezy od zasobowego potencjatu klienta i wynika
z jego aktywno$ci informacyjnej. Potencjat rynkowy wyraza zdolno$¢ klienta do utrzymania i roz-
wijania relacji transakcyjnych z przedsi¢biorstwem, czyli jego gotowos$¢ do korzystania z oferty
przedsigbiorstwa. Potencjat zasobowy wiaze si¢ ze sktonnoscig klienta do rekomendowania oferty
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potencjalnym klientom oraz do przekazywania przedsigbiorstwu informacji wspomagajacych two-
rzenie oferty (Caputa, 2015).

O skutecznosci strategii budowania kapitatu klienta przesadzaja kompetencje przedsigbior-
stwa w zakresie wykorzystania posiadanych zasobow w procesie tworzenia, dostarczania i komu-
nikowania wartosci dla klienta. W dziatalnosci ustugowej, a zwlaszcza w obstudze ruchu tury-
stycznego, ktora charakteryzuje wysoki poziom interakcji pomiedzy ustugodawca a ustugobiorca,
szczegolna rola w tym procesie przypada zasobom ludzkim, gdyz o wartosci postrzeganej przez
konsumentéw nierzadko w wiekszym stopniu niz materialne $wiadectwa decyduja elementy prze-
biegu procesu ustlugowego i postawy os6b w nim uczestniczacych.

Zgodnie z ustugowym tancuchem korzysci (service profit chain) (Heskett, Jones, Loveman,
Sasser, Schlesinger, 1994) do wzrostu przychodéw i rentowno$ci prowadzonej dziatalno$ci go-
spodarczej przyczynia si¢ satysfakcja nabywcow z oferowanych ushug, ktoéra stanowi podstawe
utrzymania pozytywnych i trwatych relacji z klientami. Poziom satysfakcji jest pochodng wartosci
dla klienta dostarczonej przez przedsi¢gbiorstwo, a o zdolno$ci do kreowania takiej wartosci, ktora
sktania klientéw do korzystania z oferty przedsigbiorstwa decyduja pracownicy, ktorych postawy
i zachowania sprzyjaja $wiadczeniu ustug zgodnych z oczekiwaniami nabywcoéw. Pozadane po-
stawy przejawiaja pracownicy, ktorzy postrzegaja swoje srodowisko pracy jako satysfakcjonujace,
a satysfakcja z pracy wynika z jakos$ci ustug wewnetrznych w przedsigbiorstwie.

Idea jakosci ustug wewngtrznych nawigzuje do koncepcji marketingu wewnetrznego, kto-
rej istotg jest rozpoznawanie i zaspokajanie potrzeb pracownikow jako klientow wewnetrznych
oraz do filozofii kompleksowego zarzadzania jakoscia, ktora akcentuje znaczenie operacji pomig-
dzy wewnetrznymi dostawcami i odbiorcami w procesie kreowania wartosci dla odbiorcow ze-
wnetrznych (Brandon-Jones, Silvestro, 2010). Pomimo rosnacego zainteresowania jako$cig ustug
wewngtrznych nie wypracowano powszechnie akceptowanej definicji tej kategorii. Na potrzeby
niniejszej pracy przyjeto, ze oznacza ona zdolno$¢ do zaspokajania potrzeb pracownikow doty-
czacych kontekstu pracy, tj. warunkow, w jakich wykonywane sg obowiazki zawodowe. W §wietle
wczesniejszych rozwazan warto poddac analizie empirycznej relacje pomiedzy jakoscig ustug we-
wngtrznych a postawami wobec pracy w gospodarce turystyczne;j.

Hipotezy i metodyka badan

Konceptualnych podstaw rozwazan na temat wptywu jakos$ci ustug wewnetrznych na posta-
wy wobec pracy dostarcza teoria wymiany spolecznej, ktora tworzy ramy interpretacyjne dla wie-
Iu zjawisk i1 proceséw zachodzacych w relacjach pracobiorca—pracodawca (Cropanzano, Mitchell,
2005). Teoria ta traktuje relacje jako form¢ wymiany dobr materialnych i niematerialnych, pod-
porzadkowang optymalizacji nagréd i kar (korzysci i kosztow), jakie dana jednostka otrzymata
lub spodziewa si¢ otrzymac od partnera interakcji. Gtownym zatozeniem teorii wymiany spotecz-
nej jest wzajemnos$¢ zachowan partnerow — jezeli jedna strona podejmuje korzystne dziatanie na
rzecz drugiej, zobowiazuje ja do odwzajemnienia si¢, w przeciwnym razie dojdzie do zaburzenia
réwnowagi miedzy nimi (Blau, 2009). Przekonanie pracownika, ze jego pracodawca go docenia
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i rewanzuje si¢ za wniesiony wklad w prace, znajduje odzwierciedlenie w pozytywnych postawach
wobec pracy, ktore sprzyjaja osigganiu celéw przedsigbiorstwa. Innymi stowy, im wyzsza jakos¢
ustug wewnetrznych, tym wyzsza satysfakcja z pracy oraz zaangazowanie i lojalno$¢ pracownikow.
Na podstawie przeprowadzonych studiow literaturowych postawiono i weryfikacji poddano
nastepujace hipotezy badawcze (rys. 1):
— HI: Satysfakcja z pracy jest mediatorem pozytywnej zaleznosci pomiedzy jakos$ciag ustug
wewnetrznych a zaangazowaniem w prace.
— H2: Satysfakcja z pracy jest mediatorem negatywnej zaleznosci pomiedzy jakos$cia ustug
wewngetrznych a zamiarem odej$cia z pracy.

Zaangazowanie
w prace

Jakos¢ ustug
wewnetrznych

Satysfakcja
z pracy

Zamiar odejscia
z pracy

Rysunek 1. Model badanych zaleznosci

Zrodto: opracowanie wiasne.

Empirycznej weryfikacji zaproponowanego modelu dokonano na podstawie badan przepro-
wadzonych wérdd pracownikow podmiotow gospodarki turystycznej. W badaniu uwzglgdniono
osoby $wiadczace prace w tzw. charakterystycznych rodzajach dziatalno$ci turystycznej. Takie
ujecie jest zgodne z zaleceniami UNWTO, OECD i Eurostatu dotyczacymi rachunku satelitarnego
turystyki (2010). Charakterystyczne rodzaje dziatalno$ci turystycznej tworzg podmioty prowa-
dzace dzialalno$¢ ustugowa zwiazang z zakwaterowaniem, wyzywieniem, organizacjg turysty-
ki i posrednictwem turystycznym, transportem pasazerskim oraz kultura, rozrywka i rekreacja.
Badania miaty og6lnopolski zasi¢g, a procedura doboru proby byta dwustopniowa. W pierwszej
kolejnosci wylosowano 15 powiatow (12 ziemskich i 3 grodzkie), na terenie ktorych prowadzono
dalsze badania'. Na ich potrzeby skontaktowano si¢ z 520 podmiotami, 370 z nich wyrazito zgode
na udziat w projekcie (71%), a w 329 zrekrutowano respondentow (63%). Pozyskiwanie danych
miato miejsce w okresie od sierpnia 2014 do marca 2015 roku. W celu zwigkszenia wspotczynni-
ka zwrotnosci zadecydowano o zastosowaniu podejscia multi-mode, tzn. potaczeniu dwoch tech-
nik pomiaru — ankiety pocztowej i ankiety bezposredniej. Z 1668 kwestionariuszy przekazanych
pracownikom wypetnionych zostato 1125 (67%). W niniejszym artykule analizie poddano opinie
768 0s6b pracujacych na stanowiskach operacyjnych. Ograniczenie proby badawczej do tej grupy

! Byty to powiaty: aleksandrowski, gizycki, glogowski, teczyfiski, myslenicki, namystowski, nowosadecki, nowo-
tomyski, skarzyski, sremski, $widnicki, wotowski, Krakow, L.odz, Wioctawek; szczegdtowe zatozenia metodyczne dobo-
ru proby zawiera publikacja Bednarskiej 1 Olszewskiego (2015).
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pracowniczej podyktowane byto rolg 0séb bezposrednio zaangazowanych w $wiadczenie ustug
turystycznych w tworzenie relacji z klientami.

Podstawowe informacje o respondentach zawarto w tabeli 1. Wsrdd uczestnikow badan prze-
wazaty kobiety (65%), osoby ze $rednim wyksztatceniem (48%), zatrudnione w petnym wymiarze
czasu pracy (65%), na podstawie umow cywilnoprawnych (29%), w matych przedsigbiorstwach
(45%). Srednia wieku ankietowanych wyniosta 30 lat, przecietny staz pracy — 9 lat, a staz u obec-
nego pracodawcy — 4 lata. W probie najwickszy udzial mieli pracownicy gastronomii (40%).

Tahela 1. profil respondentow

Cecha Kategoria Poziom

kobieta 64,5

Ple¢ (¢ ?
o (%) mezczyzna 35,5
. $rednia 30,1
Wiek (lata) mediana 26,0
Wyzsze 32,8
N $rednie 48,1
Wyksztatcenie (%) sawodowe 163
gimnazjalne i podstawowe 2,8
. h 64,5
Wymiar czasu pracy (%) f: ;eengny 355
samozatrudnienie 5.4
stala umowa o pracg 28,8
Forma zatrudnienia (%) terminowa umowa o pracg 27,6
umowa zlecenia/o dzieto 29,1
inna 9,0
) Srednia 3,8
Staz pracy u obecnego pracodawcy (lata) mediana 2.0
. , $rednia 9,1
Staz pracy ogotem (lata) mediana 5.0
mikro 43,5
. . . o mate 452
Wielko$¢ podmiotu (%) Srednie 10.6
duze 0,7
hotelarstwo 31,9
gastronomia 40,1
Rodzaj dziatalnosci (%) transport pasazerski 10,2
organizacja turystyki i posrednictwo turystyczne 6,6
kultura, rozrywka i rekreacja 11,2

Zrodto: badania wiasne.

W procesie pomiaru zroédet wykorzystano kwestionariusz ankiety. Gtéwna cz¢$¢ narzedzia
badawczego obejmowata pytania dotyczace zarowno pozadanych cech pracodawcow (pracy ideal-
nej), jak i postrzeganych cech pracodawcow w gospodarce turystycznej (pracy obecnej), co pozwo-
lito okresli¢ stopien zaspokojenia potrzeb pracownikow?. Respondenci poddali ocenie zar6wno

2 Stopien zaspokojenia potrzeb zmierzono jako réznice pomiedzy percepcja a oczekiwaniami dla cech pozadanych
i jako réznice pomiedzy oczekiwaniami a percepcja dla cech niepozadanych (Bednarska, Olszewski, 2013); uzyskane
wyniki zostaly przekodowane tak, aby zawieraty si¢ w przedziale od 1 do 7.
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tre$¢, jak i1 kontekst pracy. W celu weryfikacji hipotez badawczych analiz¢ ograniczono do po-
strzegania warunkéw wykonywania pracy, ktore scharakteryzowane zostaty przez 14 stwierdzen.
W dalszej czesci uczestnikow badan poproszono o opinie na temat satysfakcji zawodowej, zaan-
gazowania w pracg i sktonnosci do zmiany pracodawcy. Oceny dokonano za pomocg 7-stopnio-
wej skali Likerta, gdzie 1 oznaczalo ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, a 7 — ,,zdecydowanie si¢
zgadzam”. Kwestionariusz zamykaly pytania o doswiadczenie zawodowe oraz cechy spoteczno-
-demograficzne respondentdw.

Zgromadzone dane pierwotne poddano analizie wstepnej oraz analizie zaleznosci. W celu
scharakteryzowania nat¢zenia badanych zjawisk i okreslenia sity zwigzku pomigdzy zmiennymi
wykorzystano metody statystyki opisowej i analiz¢ korelacji. Weryfikacj¢ hipotez o efektach me-
diacyjnych umozliwita analiza regresji wielokrotnej. Analize statystyczng danych przeprowadzo-
no za pomoca pakietu SPSS.

Wyniki badan

W celu wyodrgbnienia wymiaréw jako$ci ustug wewnetrznych zastosowano analize glow-
nych sktadowych z rotacja varimax i normalizacja Kaisera. Procedura pozwolita zredukowac
14 elementdéw kontekstu pracy do 3 wymiardw, ktore wyjasnity facznie 64,6% wariancji catkowi-
tej. Wymiarami tymi sa: wynagrodzenia i rozwdj (7 cech), relacje spoteczne (5 cech) oraz orga-
nizacja pracy (2 cechy). Respondenci najwyzej ocenili zdolno$é pracodawcy do zaspokajania po-
trzeb pracownikow w obszarze relacji spotecznych, najnizej — w obszarze wynagrodzen i rozwoju
zawodowego (tab. 2). Wszystkie sktadowe jakos$ci ustug wewnetrznych byty istotnie skorelowane
z satysfakcjg z pracy, zaangazowaniem w prace i zamiarem odej$cia z pracy, przy czym najnizsza
sile zwigzku zdiagnozowano dla organizacji pracy.

Tabela 2. Statystyki opisowe i macierz korelacji dla badanych zmiennych

. Odch. Wspotezynniki korelacji
Zmienna Sred.
stand. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ple¢ 1,35 0,48

Wiek 30,07 10,69 0,07

Wymiar czasu pracy 1,35 0,48  —0,11**% —0,33%*

Forma zatrudnienia 1,66 0,47  -0,09* —0,37%* 0,38%*

Staz pracy 3,79 5,69 0,07 0,67%%  —0,29%%  —0,43%*

‘Wynagrodzenia i rozw6j 3,46 1,16 0,08* 0,06 —0,20%*  —0,25%* 0,10%*

Relacje spoteczne 4,45 0,98 0,02 -0,02 -0,03 -0,07 -0,05 0,54%**

Organizacja pracy 4,09 1,41 0,04 0,04 -0,16%*  —0,07 0,07 0,34%* 0,24%*

Satysfakcja z pracy 5,11 1,47  -0,02 0,07  —0,18*%  —0,13%* 0,08* 0,48%+* 0,54%%* 0,28%%

Zaangazowanie w pracg 5,90 098  -0,06 0,19%*%  —0,14%%  —0,16%* 0,14%%* 0,31%* 0,31%* 0,18%* 0,51%%

Zamiar odejscia z pracy 4,65 2,00 0,01 —0,24%* 0,24%* 0,18%%  —0,19%%  —031** —029%* —0,10%* —045%* —0,32%*
Pte¢: 1 = kobieta, 2 = megzczyzna; wymiar czasu pracy: 1 = pelny, 2 = niepelny; forma zatrudnienia: = samozatrudnienie i stala umowa o pracg, 2 = umowa
terminowa.

Korelacje istotne na poziomie * p < 0,05; ** p < 0,01 (test dwustronny).

Zré6dto: badania whasne.
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Aby zweryfikowa¢ hipotezy o mediujacej roli satysfakeji z pracy, zastosowano podejscie
zaproponowane przez Barona i Kenny’ego (1986), ktore polega na sprawdzaniu istotnosci i sity
zwigzku pomigdzy poszczegolnymi zmiennymi za pomocg regresji liniowych. W pierwszym kro-
ku zbadano zalezno$¢ pomigdzy sktadowymi jakosci ustug wewnetrznych (zmienne niezalezne)
a zaangazowaniem w prace¢ (zmienna zalezna). Nastepnie sprawdzono zwigzek jakosci ustug we-
wnetrznych (zmienne niezalezne) z satysfakcja pracownikow (mediator) oraz satysfakcji pracowni-
kow (mediator) z zaangazowaniem w prace (zmienna zalezna). W ostatnim kroku zbadano relacje
pomiedzy jakoscig ustug wewnetrznych (zmienne niezalezne) a zaangazowaniem w prace (zmien-
na zalezna) przy jednoczesnym uwzglednieniu satysfakcji pracownikéw (mediator). Analogiczna
analiz¢ przeprowadzono dla zamiaru odejscia z pracy. W kazdym przypadku badajac powigzania
migdzy zmiennymi, kontrolowano wptyw plci, wieku, wymiaru czasu pracy, formy zatrudnienia
oraz stazu pracy w obecnej organizacji. Poniewaz organizacja pracy nie wykazata statystycznie
istotnych zwiagzkow ani z zaangazowaniem pracownikow, ani z zamiarem zmiany miejsca pracy,
zostata pominigta w prezentacji wynikéw analiz (tab. 3 i 4).

Tabiela 3. Mediacyjna rola satysfakcji z pracy w relacji pomig¢dzy jako$cig ustug wewnetrznych a zaangazowaniem

W prace
. Ml M2 M3 M4
Zmienna . . . . . . .
Zaangazowanie w pracg Satysfakcja z pracy Zaangazowanie w pracg Zaangazowanie w pracg

Blok 1
Ple¢ -0,08" -0,02 —-0,07" -0,07"
Wiek 0,18 0,02 0,17 0,17
Wymiar czasu pracy 0,03 -0,10™ 0,02 0,02
Forma zatrudnienia -0,04 -0,02 -0,06 -0,05
Staz pracy -0,02 0,03 -0,04 0,04
Blok 2
Wynagrodzenia i rozwdj 0,13 0,20 0,04
Relacje spoteczne 0,22 0,41™" 0,04
Satysfakcja z pracy 0,48 0,45
R? 0,15 0,36 0,28 0,28
R? skor. 0,14 0,36 0,27 0,27
F 14,36™" 45,76™" 41,04 27,48

Tabela zawiera standaryzowane wspotczynniki regresji.
Zaleznosci istotne na poziomie * p < 0,05; ™ p < 0,01; *** p < 0,001.

Zrodto: badania whasne.

Wyniki zaprezentowane w tabeli 3 potwierdzaja, ze postrzeganie wynagrodzen i mozliwosci
rozwoju zawodowego oraz relacji spotecznych w miejscu pracy bylo istotnie i pozytywnie powia-
zane z zaangazowaniem pracownikow (M1). Satysfakcja z pracy wykazata za$ istotny zwigzek
zarowno z jakoscig ustug wewnetrznych (M2), jak i z zaangazowaniem w pracg (M3). Gdy od-
dziatywanie zmiennych niezaleznych i mediatora na zmienng zalezng zostato uwzglednione jed-
noczesnie (M4), sita wpltywu analizowanych wymiarow jakosci ustug wewngtrznych na zaanga-
zowanie w prace spadta do statystycznie nieistotnego poziomu, a jedynym istotnym predyktorem
w modelu pozostata satysfakcja zawodowa. Oznacza to, ze satysfakcja pracownikow odgrywa role
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catkowitego mediatora w badanych relacjach, zatem hipoteza 1 zostala zweryfikowana pozytyw-

nie (rys. 2).

Wynagrodzenia
i rozwoj

Satysfakcja
z pracy

Relacje

spoteczne | ...eeeeeeeeire

0,45%**

Na rysunku zaprezentowano standaryzowane wspotczynniki regresji.

ZaleznoSci istotne na poziomie *** p < 0,001.

Zaangazowanie
w prace

Rysunek 2. Mediacyjna rola satysfakeji z pracy w relacji pomiedzy jako$cig ustug wewnetrznych

a zaangazowaniem w pracg

Zrédto: badania wiasne.

Taheld 4. Mediacyjna rola satysfakcji z pracy w relacji pomiedzy jakoscia ustug wewnetrznych

a zamiarem odej$cia z pracy

Zmienna Ml M2 M3 M4
Zamiar odej$cia z pracy Satysfakcja z pracy Zamiar odej$cia z pracy ~ Zamiar odej$cia z pracy

Blok 1
Ple¢ 0,05 0,02 0,03 0,04
Wiek —0,22%%%* 0,02 —0,21%%* —0,21%**
Wymiar czasu pracy 0,13%%* —0,10%** 0,09* 0,09*
Forma zatrudnienia -0,02 -0,02 0,01 -0,02
Staz pracy -0,02 0,03 0,00 -0,00
Blok 2
Wynagrodzenia i rozwdj —0,20%** 0,20%* —0,12%*
Relacje spoteczne —0,19%** 0,41%* -0,03
Satysfakcja z pracy —0,44%** —0,39%**
R? 0,21 0,36 0,29 0,31
R? skor. 0,20 0,36 0,28 0,30
F 21,38%** 45,76%** 44,13%%* 31,43%%*

Tabela zawiera standaryzowane wspotczynniki regresji.
Zalezno$ci istotne na poziomie * p < 0,05; ** p < 0,01; *** p <0,001.

Zrédto: badania wiasne.

Jak wynika z tabeli 4, postrzeganie wynagrodzen i mozliwosci rozwoju zawodowego oraz
relacji spotecznych w miejscu pracy bylo istotnie i negatywnie powigzane z zamiarem odejscia
z pracy (M1). Z kolei satysfakcja z pracy wykazala istotny zwigzek zarowno z jakoscig ustug
wewnetrznych (M2), jak i z zamiarem zmiany pracodawcy (M3). Kiedy w modelu uwzglgdniono
jednoczesny wptyw zmiennych niezaleznych i mediatora na zmienng zalezng (M4), zwiazek po-

mi¢dzy wynagrodzeniami i rozwojem a zamiarem odejscia stracit na sile, za§ zwiazek pomiedzy
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relacjami spolecznymi a zamiarem odejScia stat si¢ nieistotny, podczas gdy rola satysfakcji z pracy
w przewidywaniu wyniku nie ulegta znaczacemu ograniczeniu. Oznacza to, ze satysfakcja pra-
cownikow jest czgsciowym mediatorem zaleznosci pomigdzy wynagrodzeniami i rozwojem a za-
miarem zmiany pracodawcy oraz catkowitym mediatorem zaleznos$ci pomigdzy relacjami spotecz-
nymi a zamiarem odejscia z pracy. Hipoteza 2 zostala wigc zweryfikowana pozytywnie (rys. 3).

Wynagrodzenia
i rozwoj

Zamiar odejscia
z pracy

Satysfakcja
z pracy

Relacje AL S
spofeczne | ......oeeeeerie

Na rysunku zaprezentowano standaryzowane wspotczynniki regresji.

Zaleznosci istotne na poziomie ** p < 0,01; *** p < 0,001.
Rysunek 3. Mediacyjna rola satysfakcji z pracy w relacji pomiedzy jakoscia ustug wewnetrznych a zamiarem
odejscia z pracy

Zrodto: badania whasne.

Reasumujac, przeprowadzone badania pokazuja, ze stopien, w jakim warunki wykonywania
pracy spetniajg oczekiwania pracownikow, wptywa na poziom ich zaangazowania w pracg¢ oraz
sktonno$¢ do zmiany pracodawcy. Posredniczaca rolg w tej zaleznosci odgrywa odczuwana satys-
fakcja zawodowa.

Dyskusja

Przeprowadzone badania empiryczne stanowia prob¢ wypelnienia luki poznawczej dotycza-
cej uwarunkowan postaw wobec pracy w gospodarce turystycznej. Ich celem byta weryfikacja
mediujacej roli satysfakcji z pracy w relacji pomiedzy jako$cia ustug wewngtrznych a zaangazo-
waniem i lojalnos$cia pracownikéw. Uzyskane rezultaty analiz potwierdzity, ze zdolnos$¢ do zaspo-
kajania potrzeb pracownikow dotyczacych kontekstu pracy ma bezposredni wplyw na odczuwang
satysfakcje zawodowa, a posredni na zaangazowanie w prace i intencje odejscia z pracy. Innymi
stowy, im wyzsza jakos$¢ ustug wewnetrznych, tym silniejsze przekonanie pracownikow, ze warto
dtugookresowo inwestowa¢ w zatrudniajacg organizacj¢ swoje zasoby.

Wyniki badan dostarczaja argumentdw na rzecz podejmowania przez pracodawcéw na rynku
turystycznym inicjatyw zmierzajacych do poprawy jakos$ci ustug wewngtrznych w celu ksztattowa-
nia pozadanych postaw wsrdd zatrudnionych. Dziatania takie wpisujg si¢ w tworzenie warunkoéw
do ekwiwalentnej wymiany wartosci migdzy firmg a jej pracownikami, co w niematym stopniu
wplywa na mozliwosci budowania trwatych relacji z zewngtrznymi interesariuszami przedsigbior-
stwa, zwlaszcza klientami (Rudawska, 2015). Zaangazowanie i lojalno$¢ pracownikéw sprzyjaja
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nie tylko $wiadczeniu ustug wysokiej jakosci, co znajduje odzwierciedlenie w sktonnosci uczest-
nikow ruchu turystycznego do ponawiania zakupow i rekomendowania ustugodawcy innym oso-
bom, ale takze pozyskiwaniu od nich kluczowych informacji, ktoére utatwiaja tworzenie wartosci
przez nich pozadanych. Innymi stowy, postawy pracownikow wptywaja na kreowanie kapitatu
klienta oddziatujac zar6wno na wykorzystanie jego potencjatu rynkowego, jak i zasobowego.

Interpretujac przedstawione wyniki, nalezy pamigta¢ o ograniczeniach, jakie wynikaja
z przyjetego podejscia badawczego. Po pierwsze, informacje o wszystkich poddanych analizie
zjawiskach pochodzity z tego samego zrédta, tj. od pracownikdéw przedsigbiorstw turystycznych.
Takiej procedurze towarzyszy wzrost ryzyka znieksztatcenia rezultatow wskutek wystapienia bte-
du systematycznego (obcigzenia metody pomiaru) zwigzanego z efektem spojnosci odpowiedzi. Po
drugie, pomiar zmiennych niezaleznych i zaleznych mial miejsce w tym samym czasie — badania
transwersalne nie dajg mozliwosci jednoznacznego potwierdzenia zwiazkéw przyczynowo-skut-
kowych miedzy zmiennymi. Niemniej jednak wyniki wcze$niejszych badan longitudinalnych daja
podstawy, by uzna¢ kierunki zaleznosci w weryfikowanym modelu za wlasciwe. Wreszcie bada-
niami zostaty objete osoby Swiadczace prace w gospodarce turystycznej, nie mozna zatem odnosi¢
uzyskanych wynikow do calej populacji pracownikow sektora ustug.

Majac na uwadze, ze zweryfikowany model stanowi fragment tancucha powigzan pomig-
dzy jakoS$cia ustug wewnetrznych i postawami pracownikow a postawami klientow 1 osiggany-
mi wynikami operacyjnymi, warto podja¢ dalsze badania o szerszym zakresie przedmiotowym
i podmiotowym. Niewatpliwie interesujace poznawczo bytoby uwzglednienie opinii nabywcow
ustug turystycznych o jakosci oferty i gotowosci do budowania dlugookresowych relacji z przed-
sigbiorstwem. Istotnym uzupetnieniem analizy bylyby takze informacje o wynikach prowadzonej
dziatalno$ci gospodarczej. Takie dane pozwolityby na petniejsze poznanie roli zasobow ludzkich
w kreowaniu kapitatu klienta i zwigkszaniu wartos$ci przedsigbiorstwa na rynku turystycznym.

Podsumowanie

Kluczem do osiagniecia zaktadanych przez przedsigbiorstwo efektéw rynkowych jest two-
rzenie wartosci dla klienta, ktora jest podstawg kreowania kapitatu klienta. Nie ulega jednak wat-
pliwosci, ze skuteczno$§¢ budowania kapitatu klienta zalezy od takiego uksztaltowania kultury
organizacyjnej, w ktorej pracownicy identyfikuja si¢ z organizacja i czuja si¢ zmotywowani do
nawigzywania pozytywnych i dtugotrwatych relacji z klientami. Wymaga to zwrocenia uwagi na
potrzeby pracownikow dotyczace warunkéw wykonywania pracy i zdolno$¢ pracodawcy do za-
spokojenia tych potrzeb. Zalezno$¢ ta jest szczegdlnie wazna w dziatalnosci ustugowej, zwlaszcza
w obstudze ruchu turystycznego, ze wzglgdu na wysoki poziom interakcji pomigedzy ustugodawca
a ustugobiorcg. W takich warunkach postawy i zachowania personelu znajduja bezposrednie od-
zwierciedlenie w postrzeganiu do§wiadczenia ustugowego i korzysci z nim zwigzanych.
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WORKATTITUDES AS THE BASIS FOR CUSTOMER CAPITAL
BUILDING IN THE TOURISM INDUSTRY

KEYWORDS work attitudes, customer capital, service profit chain, tourism industry

ABSTRACT The success of contemporary tourism organizations depends on their employees, who are ready
to contribute to building customer capital, which is the main source of enterprise value growth.
According to the service profit chain, employees who are satisfied with their work environment tend
to stay with the employer and are more productive, and their attitudes and behaviors are conducive to
delivery of high quality services. External service value enhances customer satisfaction, which leads
to long-term relationships and, consequently, improves profitability of business. The purpose of the
paper is to examine relationships among internal service quality, job satisfaction, work engagement
and loyalty toward employer. The study was conducted with a group of 768 operational employees
in the tourism industry. Research revealed that the degree to which the needs of individuals are
fulfilled by rewards in the work environment is linked to work engagement and turnover intentions
and that these relationships are mediated by job satisfaction. Identified relations demonstrate the
importance of internal service quality improvement in the tourism industry.
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