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Negatywne zachowania pracownikéw i klientow w procesie
$windczenia ustug turystycznych — studium sektora gastronomicznego

Negative behaviours of employees and customers
in tourism service delivery — the case of the catering industry

Streszczenie: W procesie $wiadczenia ustug turystycznych dochodzi do licznych i intensywnych interakeji
pomiedzy pracownikami a klientami. Jako$¢ tych interakcji ma istotne znaczenie dla ksztattowania doswiad-
czen ustugowych i tym samym dla zdolno$ci do budowania przez ustugodawcéw przewagi na rynku. Celem
artykutu jest zbadanie natezenia negatywnych zachowan pracownikéw i klientéw w przedsiebiorstwach tu-
rystycznych oraz charakteru i sity zaleznosci pomiedzy tymi zachowaniami. Celowi temu stuzyty badania
ankietowe przeprowadzone wséréd 108 oséb z doswiadczeniem zawodowym w jednej z branz wspéttworza-
cych sektor turystyczny - branzy gastronomicznej. Badania wykazaty, Ze istnieje pozytywny umiarkowany
zwigzek pomiedzy antyspotecznymi zachowaniami przejawianymi przez pracownikéw i klientéw, wymie-
rzonymi w partneréw interakcji ustugowych. Zidentyfikowane relacje podkreslaja wage dziatan podejmowa-
nych przez przedsiebiorstwa turystyczne zmierzajacych do neutralizowania negatywnego wptywu niepoza-
danych zachowan klientéw na zachowania pracownikéw i poziom wykonania zadan zawodowych.

Abstract: There are numerous and intense interactions between employees and customers in tourism ser-
vice delivery. The quality of these interactions is of vital importance for service providers to create service
experience and to achieve competitive advantage on the market. The purpose of the paper is to examine
the intensity of the negative behaviours of employees and customers in tourism enterprises, as well as the
nature and strength of the relationship between these behaviours. To achieve the goal, a survey was con-
ducted among 108 people with professional experience in one of tourism industries - the catering industry.
Research has shown that there is a positive moderate correlation between employee and customer antisocial
behaviours directed at service interaction partners. The identified relationships emphasise the importance
of actions to be taken by tourism entrepreneurs to neutralise the negative effects of undesirable customer
behaviours on employee behaviours and job performance.
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WSTEP

W gospodarce rynkowej, ktorej istotq jest rywalizacja o korzysci pomiedzy uczestnika-
mi Zycia gospodarczego, warunkiem egzystencji podmiotéw gospodarczych w dtugim
horyzoncie czasowym jest ich zdolno$¢ do konkurowania o akceptacje oferowanych
débr i ustug. Fundamentem tej zdolnoSci sa zasoby, w strukturze ktérych coraz wiek-
sza role odgrywaja zasoby pracy wraz z ucielesnionym w nich kapitatem ludzkim. Rola
wiedzy, umiejetnosci i innych wtasciwos$ci psychofizycznych jednostek w kreowaniu
wartosci dla klienta jest nie do przecenienia w sektorze ustug, a zwtaszcza w organi-
zacjach charakteryzujacych sie wysokim poziomem interakcji pomiedzy ustugodaw-
ca a ustugobiorcy, w ktérych o jakosci finalnego produktu nierzadko w nie mniejszym
stopniu niz §wiadectwa materialne przesadzajg elementy przebiegu procesu ustugowe-
g0, a zwlaszcza postawy i zachowania pracownikéw w nim uczestniczacych. Takimi or-
ganizacjami sa przedsiebiorstwa turystyczne (Bednarska, Olszewski, 2016; Calantone,
Mazanec, 1991; Yoon, Suh, 2003).

W procesie Swiadczenia ustug turystycznych dochodzi do licznych i intensywnych
interakcji pomiedzy pracownikami a klientami. Jako$¢ tych interakcji ma istotne zna-
czenie dla ksztattowania dos§wiadczen ustugowych i tym samym dla zdolnosci do budo-
wania przewagi na rynku. Potwierdzaja to wyniki wielu badain w podmiotach sektora
turystycznego, ktoére dostarczaja dowodoéw, ze postrzeganie interakcji pracownik-
-klient jest skorelowane z satysfakcja klientéw i ich lojalnoscia. Takie konkluzje formu-
towano na podstawie badan empirycznych prowadzonych w hotelarstwie (Chen, Chen,
Lee, 2013), gastronomii (Gazzoli, Hancer, Kim, 2013), rekreacji (Mustelier-Puig, Anjum,
Ming, 2018) oraz posrednictwie turystycznym (Homburg, Wieseke, Bornemann, 2009).
Dlatego w interesie pracodawcédw na rynku turystycznym lezy tworzenie takiego $ro-
dowiska pracy, ktére sprzyja stymulowaniu zachowan pracownikéw zgodnych z celami
zatrudniajacych ich organizacji i wzmacnianiu ich zaangazowania w tworzenie, dostar-
czanie i komunikowanie wartosci dla klienta. Jednak nad czescia czynnikéw wptywa-
jacych na zachowania pracownikéw przedsiebiorstwa maja ograniczong kontrole. Do
takich czynnikéw naleza zachowania klientéw, zwtaszcza te niepozadane, ktére moga
sta¢ sie Zzrédtem zachowan odwetowych w miejscu pracy (Boukis i in., 2020; Shao, Skar-
licki, 2014; Torres, van Niekerk, Orlowski, 2017).

Celem artykutu jest zbadanie natezenia negatywnych zachowan pracownikéw
i klientéw w przedsiebiorstwach turystycznych oraz charakteru i sity zaleznosci po-
miedzy tymi zachowaniami. Osiggniecie celu umozliwity badania ankietowe przepro-
wadzone wsréd oséb swiadczacych prace w jednej z branz wspoéttworzacych sektor
turystyczny - branzy gastronomicznej. W pierwszej cze$ci opracowania objasniono
mechanizm powstawania negatywnych zachowan w relacjach ustugowych. Nastepnie
zaprezentowano metodyke i wyniki badan dotyczacych antyspotecznych zachowan
pracownikéw i klientéw w lokalach gastronomicznych. Artykut konicza implikacje dla
praktyki gospodarczej i sugestie kierunkéw dalszych badan.
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SPIRALA NEGATYWNYCH REAKCJI W RELACJACH POMIEDZY PRACOWNIKAMI
A KLIENTAMI W PRZEDSIEBIORSTWACH USLUGOWYCH

Wzajemne zalezno$ci pomiedzy zachowaniami ustugodawcéw i ustugobiorcéw zaj-
muja centralne miejsce w modelu spirali negatywnych reakcji w relacjach ustugowych
miedzy pracownikami a klientami (rycina 1). W modelu tym podkreSla sie, Ze pomiedzy
negatywnymi reakcjami pracownikéw i klientéw zachodzi sprzezenie zwrotne. Innymi
stowy, antyspoteczne zachowania podejmowane przez pracownikéw sg zaréwno przy-
czynay, jak i skutkiem antyspotecznych zachowan podejmowanych przez klientéw i vice
versa (Groth, Grandey, 2012).

Rycina 1. Spirala negatywnych reakcji w relacjach ustugowych pracownik-klient
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie (Groth, Grandey, 2012)

Z perspektywy pracownikéw ich antyspoteczne zachowania, bedace kategoria za-
chowan kontrproduktywnych skierowanych przeciwko interesariuszom zatrudniaja-
cych organizacji, sa reakcja na postrzegane niewtasciwe traktowanie przez klientéw,
ktére jest jednym ze stresoréw wystepujacych w srodowisku pracy. Stresory w pracy
i niemoznos$¢ poradzenia sobie z nimi wywotuja negatywne reakcje poznawcze i afek-
tywne, ktédrym towarzysza takie emocje jak lek, gniew, irytacja, frustracja czy poczucie
winy. Negatywne stany emocjonalne z kolei znajduja odzwierciedlenie w zachowa-
niach dysfunkcjonalnych. W zawodach ustugowych szczeg6lna role odgrywaja stresory
spoteczne (zwiazane z relacjami miedzyludzkimi). Diefendorff, Richard i Yang (2008)
zaobserwowali, Ze sytuacje uznawane przez pracownikéw za stresujace niemal w po-
towie dotyczyty kontaktéw interpersonalnych w miejscu pracy, z czego 45% kontak-
tow z klientami. Dormann i Zapf (2004) zidentyfikowali cztery grupy klientéw, ktérych
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zachowania stanowiag Zrédto stresu w pracy ustugowej: klienci z nadmiernymi wy-
maganiami, klienci z niejednoznacznymi oczekiwaniami, klienci agresywni werbalnie
oraz klienci nieprzyjaznie nastawieni. Biorac pod uwage fakt, ze pracownicy zwykle
nie wybieraja swoich klientéw i nie maja mozliwo$ci wycofania sie z interakcji ustugo-
wych, zachowania takie czesto wyzwalaja u nich negatywne reakcje i moga prowadzic¢
do dziatan odwetowych, ktore sa postrzegane jako btedy w procesie §wiadczenia ustug
(Groth, Grandey, 2012).

Zwiazek pomiedzy stresorami a zachowaniami kontrproduktywnymi w miej-
scu pracy wyjasnia teoria zachowania zasob6w, zgodnie z ktéra celem dziatalnosci
kazdego cztowieka jest gromadzenie i ochrona zasobdw osobistych, dzieki ktérym
mozliwe jest przystosowanie sie do zmian w Srodowisku i efektywne funkcjonowanie
(Hobfoll, 1989). Bedace Zrodtem stresu zaktécenie réwnowagi w wymianie zasobéw
pomiedzy jednostka a otoczeniem (np. interakcja z trudnym klientem) prowadzi do
podejmowania dziatan zaradczych, ktére moga przyjac forme antyspotecznego radze-
nia sobie (Hobfoll i in., 1994). Takie dziatania maja na celu zahamowanie utraty badz
odbudowanie utraconych zasobdédw. Inng koncepcja teoretyczng, na gruncie ktoérej
mozna wyjasni¢ angazowanie sie przez pracownikéw w antyspoteczne zachowania
wymierzone w klientéw, jest koncepcja sprawiedliwo$ci organizacyjnej, ktéra suge-
ruje, ze postawy i zachowania w miejscu pracy sa determinowane przez subiektywne
przekonanie jednostki, Ze podziat zasobédw, procedury i interakcje w organizacji sa
(lub nie) sprawiedliwe (Greenberg, 1987, 1993). Negatywne zachowania klientéw
sg odbierane przez pracownikéw jako przejaw niesprawiedliwosci i skutkuja poczu-
ciem naruszenia zasad wymiany, ktére moze wywotaé celowe zachowania odwetowe,
aby przywroci¢ utracong rownowage (Skarlicki, van Jaarsveld, Walker, 2008).

Z kolei z perspektywy klientéw, do ich zachowan antyspotecznych moga prowa-
dzi¢ postrzegane btedy w procesie §wiadczenia ustug popeiniane przez pracownikow.
W literaturze z zakresu marketingu ustug zwraca sie uwage, Ze interpersonalne aspek-
ty procesu obstugi majg istotny wptyw na postrzeganie jako$ci ustugi przez jej odbior-
coOw oraz satysfakcje klientéw i nierzadko odgrywaja wazniejsza role niz aspekty ma-
terialne (Bitner, Booms, Tetreault, 1990). Brak uprzejmosci ze strony pracownikéw,
ich ograniczona komunikatywno$¢, niedostateczne okazywanie empatii czy niewtasci-
we reagowanie na zyczenia klientéw sg postrzegane jako uchybienia w procesie ustu-
gowym i skutkuja nizsza oceng jakosci ustugi otrzymanej i nizszym poziomem zado-
wolenia (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985). W konsekwencji bardzo subiektywne
doswiadczenia w interakcji z pracownikami wptywaja na uzyteczno$¢ produktu. Ble-
dy w $wiadczeniu ustug wywotuja negatywne reakcje poznawcze i emocjonalne, a te
zazwyczaj prowadza do niekorzystnych dla ustugodawcéw dziatan, miedzy innymi
zachowan odwetowych przejawiajacych sie niewtasciwym traktowaniem pracowni-
koéw (Groth, Grandey, 2012). Harrison-Walker (2019) zaobserwowata, Ze uchybienia
w procesie ustugowym wykazuja zwigzek z gotowos$cia pogodzenia sie, przekazywa-
niem negatywnych opinii, intencjg ponownego zakupu oraz zamiarem odej$cia do kon-
kurencyjnego dostawcy, a poSredniczaca role w tych relacjach odgrywa gtéwnie ztos$¢
i zal. Podobne wyniki uzyskali Zeelenberg i Pieters (2004), ktérzy stwierdzili, ze zal
i rozczarowanie to dwie czeste reakcje afektywne klientéw na btedy ustugowe i po-
taczyli te emocje z reakcjami behawioralnymi, takimi jak narzekanie, przekazywanie
negatywnych opinii czy przechodzenie do konkurencji.
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Wyjasnienia, dlaczego klienci angazuja sie w antyspoteczne zachowania skierowa-
ne przeciwko pracownikom w reakcji na btedy w procesie §wiadczenia ustug dostarcza
model luk (niezgodnosci z oczekiwaniami), ktory zaktada, Ze poziom jakosci doswiad-
czonej jest pochodna rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami a percepcja otrzymanej
ustugi (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985). Swiadczenie ustugi na poziomie ponizej
dolnej granicy strefy tolerancji (ktorej kranice wyznacza ustuga pozadana i akceptowal-
na) wywotuje wérod klientéw niezadowolenie (Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1993).
Niezadowolenie skutkuje licznymi reakcjami behawioralnymi, ktérych adresatami
moga by¢ inni klienci (np. dzielenie sie negatywnymi opiniami), przedsiebiorstwo jako
cato$¢ (np. wycofanie sie z relacji ustugowej) lub jego cztonkowie (np. okazywanie iry-
tacji) (Bougie, Pieters, Zeelenberg, 2003).

HIPOTEZA I METODYKA BADAN

Na podstawie przedstawionych rozwazan postawiono i testowaniu poddano nastepu-
jaca hipoteze badawcza: istnieje pozytywna zalezno$¢ pomiedzy negatywnymi zacho-
waniami pracownikéw i klientéw wymierzonymi w partneréw interakcji ustugowych.

W celu weryfikacji hipotezy przeprowadzono badania pierwotne wéréd pracow-
nikéw branzy gastronomicznej. Branza ta stanowi istotny komponent gospodarki
turystycznej i jest relatywnie znaczacym pracodawca. Zgodnie z wynikami ostatnie-
go rachunku satelitarnego turystyki dla Polski w 2015 roku obiekty gastronomiczne
tworzyty 33% miejsc pracy w tzw. charakterystycznych rodzajach dziatalno$ci tury-
stycznej (SRBRPT, 2017). Z kolei wyniki badania aktywnos$ci ekonomicznej ludnosci
(BAEL) w Polsce wskazuja, ze w 2019 roku w gastronomii pracowato 283 tys. osob,
co stanowito blisko 2% pracujacych w catej gospodarce i 5% pracujacych w ustugach
rynkowych (Eurostat, 2021). Jednocze$nie na pozycje konkurencyjna podmiotéw
funkcjonujacych na rynku gastronomicznym w duzej mierze wptywa kapitat ludzki
(Yemchuk, Arpul, 2020).

Badania przeprowadzono na zbiorowosci prébnej, stosujac jedno z podej$¢ niepro-
babilistycznych - dobér celowy. Pomiarem objeto osoby legitymujace sie doswiad-
czeniem zawodowym w gastronomii. Zbieranie danych miato miejsce na przetomie
2019 i 2020 roku. Pobrana proba liczyta 114 respondentéw, ale ze wzgledu na braki
i sprzecznos$ci odpowiedzi odrzucono 6 kwestionariuszy (5%), tym samym w analizie
uwzgledniono opinie 108 oséb. Wsrdd uczestnikéw badan przewazaty kobiety (79%),
osoby w wieku 21-25 lat (69%), legitymujace sie stazem pracy w branzy gastrono-
micznej od 3 do 12 miesiecy (33%), zatrudnione na stanowiskach operacyjnych (92%),
w lokalach z obstuga kelnerska (69%) (tabela 1).

Tabela 1. Profil respondentow

Zmienna Kategoria N %

Plec kobieta 85 78,7
mezczyzna 23 21,3

20 lati mniej 18 16,7

21-25lat 74 68,5

. 26-30 lat 9 8,3
Wiek 31-35lat 2 1,9
36-40 lat 3 2,8

41 lati wiecej 2 1,9
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Stanowisko menedzerskie 9 8,3
operacyjne 99 91,7

do 3 miesiecy 17 15,7

3-12 miesiecy 36 33,3

Staz pracy w branzy 1-3 lata 35 32,4
gastronomicznej 3-5lat 10 9,3
5-10 lat 8 7,4

powyzej 10 lat 2 1,9

. . lokal z obstuga kelnersk: 74 68,5
Rodzaj lokalu gastronomicznego |\ o) 1., obs%?lgi kelnersalkiej 34 31,5

Zrédto: badania witasne

Technika wykorzystang w procesie pomiaru Zrédet byta ankieta internetowa,
narzedziem badawczym kwestionariusz ankiety. Tworzac narzedzie, przyjeto podej-
$cie dedukcyjne - podstawe operacjonalizacji zmiennych stanowity wyniki wcze$niej-
szych prac badajacych niepozadane zachowania uczestnikéw interakcji ustugowych
(Dormann, Zapf, 2004; Harris, Ogbonna, 2006; Hunter, Penney, 2014). Gtdwna cze$¢
kwestionariusza obejmowata pytania dotyczace czestos$ci wystepowania w lokalach
gastronomicznych negatywnych zachowan pracownikéw, ktérych adresatem sa klienci
oraz negatywnych zachowan klientéw, ktérych adresatem sa pracownicy. Respondenci
ocenili 30 przejawdw antyspotecznych aktywnosci (15 charakteryzujacych pracowni-
kéw i 15 charakteryzujacych klientéw) wymierzonych zar6wno w sfere osobistg, jak
i bezposrednio w zadania zawodowe. Do oceny zastosowano siedmiostopniowa ska-
le porzadkowg, gdzie 1 oznaczato ,nigdy”, a 7 - ,kazdego dnia”. Ponadto uczestnicy
sondazu udzielili informacji o rodzaju lokalu gastronomicznego, w ktérym swiadczyli
prace, swoim do$wiadczeniu zawodowym oraz cechach spoteczno-demograficznych.

Otrzymane w toku badan pierwotnych dane zostaty poddane analizie wstepnej,
a nastepnie analizie zalezno$ci. W celu scharakteryzowania natezenia badanych zja-
wisk wykorzystano metody statystyki opisowej. Rzetelno$¢ skal do pomiaru negatyw-
nych zachowan pracownikéw i klientéw zbadano za pomoca wspoétczynnika alfa Cron-
bacha. Weryfikacje hipotezy o zaleznos$ciach pomiedzy rozpatrywanymi kategoriami
umozliwita analiza korelacji. Ze wzgledu na niespetnienie zatozenia o zgodnosci rozkta-
du badanych zmiennych z rozktadem normalnym site zwigzku miedzy nimi oceniono
na podstawie wspotczynnikéw korelacji rang Spearmana. Analize statystyczna danych
przeprowadzono za pomoca pakietu SPSS Statistics.

WYNIKI BADAN

Przed przystapieniem do testowania hipotezy badawczej zgromadzone dane podda-
no analizie wstepnej. W pierwszym kroku zbadano natezenie negatywnych zachowan
pracownikéw i klientéw wymierzonych w partneréw interakcji, z ktérymi potencjalnie
mozna sie spotkaé wlokalach gastronomicznych (rycina 2 i 3). Sposréd poddanych oce-
nie dziatan znacznie rzadziej raportowano wystepowanie tych, ktérych adresatem byli
klienci. W tej grupie relatywnie wysokie noty przypisano udzielaniu niepeinych lub nie-
prawdziwych informacji, celowemu ograniczaniu swojego zaangazowania w obstuge

! W prace nad konstrukcja kwestionariusza zaangazowani byli studenci Uniwersytetu Eko-
nomicznego w Poznaniu: Anna Albin, Matgorzata Hartwich, Klaudia Luleczka, Jakub Martenka,
Marta Pilarczyk oraz Anna Polgert.
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oraz okazywaniu klientom zniecierpliwienia. Z kolei spos$réd dziatan wymierzonych
w pracownikéw najczesciej wskazywano na obwinianie personelu za sprawy, na ktére
ten nie ma wptywu, brak zrozumienia, Ze pracownicy musza dziata¢ wedtug przyje-
tych procedur i standardéw oraz oczekiwanie od pracownikéw specjalnego traktowa-
nia. Najnizsze oceny w przypadku obu stron interakcji uzyskato stosowanie przemocy
fizyczne;j.

Nastepnie oceniono rzetelno$¢ skonstruowanych na potrzeby badan skal ztozo-
nych zastosowanych do pomiaru negatywnych zachowan pracownikéw i klientow.
Uzyskane wyniki §wiadcza o satysfakcjonujacej wewnetrznej spéjnosci pozycji wcho-
dzacych w sktad podskal (a>0,7). W celu oszacowania warto$ci zmiennych ukrytych
wyznaczono $rednie wskaZnikéw czastkowych reprezentujacych poszczegélne wymia-
ry badanych kategorii. Z zestawienia podstawowych statystyk opisowych badanych
zmiennych (tabela 2) wynika, Ze w lokalach gastronomicznych cze$ciej obserwowane
sa dziatania wymierzone w zadania zawodowe niz w sfere osobista partneréw inte-
rakcji oraz ze antyspoteczne zachowania cze$ciej przejawiaja klienci niz pracownicy.
Jednoczes$nie opinie na temat udziatu pracownikéw w réznych formach negatywnych
zachowan charakteryzowaty sie wieksza spéjnoscia. Warto jednak pamieta¢, ze Zré-
dtem informacji w sondazu byli pracownicy, zatem deklaracje angazowania sie w nega-
tywne dziatania wymierzone w klientéw moga by¢ znieksztatcone. U podstaw takiego
znieksztatcenia lezy potrzeba aprobaty spotecznej, uzewnetrzniajaca sie w tendencji do
przypisywania sobie stwierdzen spotecznie pozadanych w celu przedstawienia siebie
w korzystnym $wietle (Podsakoffi in., 2003).

Tabela 2. Negatywne zachowania pracownikoéw i klientéw wymierzone w partneréw interakeji - rzetelno$¢
i statystyki opisowe

Zmienna Alfa Srednia Odch. stand.
Cronbacha
Negatywne z.achom./amarl pracownikéw wymierzone 0,78 1,84 0,62
w sfere osobistg klientéw
Negatyw‘ne zachowania pracownikéw wymierzone 0,77 2.06 0,74
w zadania zawodowe
Nega.tywne zachO\./va,ma klientéw wymierzone w sfere 0,87 2,44 0,01
osobista pracownikéw
Negatywne zachowania klientéw wymierzone w zadania 0,90 411 125
zawodowe

Zrédto: badania wiasne

W ostatnim kroku analizie poddano kierunek i site zwigzku pomiedzy wyodreb-
nionymi wymiarami negatywnych zachowan pracownikéw i klientéw. Z analizy kore-
lacji (tabela 3) wynika, ze poszczegdlne wymiary badanych dziatan pozostaja ze soba
w istotnej dodatniej zaleznosci. Silny zwigzek zaobserwowano pomiedzy dziataniami
wymierzonymi w sfere osobista i zadania zawodowe podejmowanymi zaré6wno przez
pracownikéw, jak i przez klientéw. Z kolei zwigzek pomiedzy dziataniami inicjowa-
nymi przez obie strony zaangazowane w interakcje okazatl sie umiarkowany. Zgro-
madzone dane potwierdzajg zatem przewidywana zalezno$¢ pomiedzy negatywnymi
zachowaniami pracownikéw i klientéw wymierzonymi w partneréw interakcji ustu-
gowych.
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Tabela 3. Negatywne zachowania pracownikow i klientéw wymierzone w partneréw interakcji - wspoétczyn-
niki korelacji rang Spearmana

Zmienna P_SO P_77 K_SO K ZZ

Negatywne zachowania pracownikéw wymierzone
w sfere osobistg klientéw (P_SO)

Negatywne zachowania pracownikéw wymierzone "
. 0,51
w zadania zawodowe (P_ZZ)

Negatywne zachowania klientéw wymierzone w sfere

osobista pracownikéw (K_SO) 0,36 0,31 N

Negatywne zachowania klientéw wymierzone

w zadania zawodowe (K_ZZ) 0,36 0,33 0,69 N

" korelacja istotna na poziomie p<0,01 (test dwustronny)

Zrédto: badania wiasne

ZAKONCZENIE

Zaprezentowane wyniki badan stanowig wktad w rozpoznanie zaleznoS$ci pomiedzy
negatywnymi zachowaniami przejawianymi przez pracownikéw i klientéw, ktorych
adresatem s3 partnerzy interakcji ustugowych. Pomimo podkres$lania znaczenia relacji
miedzy uczestnikami procesu ustugowego dla zdolnosci do budowania przewagi ryn-
kowej przez przedsiebiorstwa charakteryzujace sie wysokim poziomem interakcji mie-
dzy ustugodawca a ustugobiorca (w tym przedsiebiorstwa turystyczne) (Bednarska,
Olszewski, 2016; Yee, Yeung, Cheng, 2011) obserwuje sie niedostatek empirycznych
studiéw badawczych w tym zakresie.

Przeprowadzone badania wykazaty, Ze istnieje zwigzek pomiedzy antyspoteczny-
mi zachowaniami wymierzonymi w partnerdw interakcji ustugowych, w ktére angazuja
sie pracownicy i klienci przedsiebiorstw turystycznych. Zgodnie z postawiong hipoteza
wzrostowi natezenia negatywnych dzialan podejmowanych przez jedna strone rela-
cji towarzyszyt wzrost natezenia analogicznych dziatan podejmowanych przez druga
strone. Zdiagnozowana zalezno$¢ stanowi niewatpliwie duze wyzwanie dla przedsie-
biorcéw w sektorze turystycznym. Cho¢ zachowania klientéw pozostaja poza kontrola
przedsiebiorstw, nie sg one catkowicie pozbawione mozliwos$ci oddziatywania na prze-
bieg interakcji ustugowych.

Wsréd dziatan, ktére moga sprzyjaé neutralizowaniu negatywnego wptywu nie-
pozadanych zachowan klientéw na zachowania pracownikéw i poziom wykonania
zadan zawodowych, nalezy podkres$li¢ role szkolen z zakresu kompetencji miekkich.
Szczegoblnie przydatne w konteks$cie ksztattowania interakcji ustugowych wydaja sie
by¢ te dotyczace metod rozwigzywania sytuacji konfliktowych oraz metod zarzadzania
emocjami (Grobelna, 2015). Wazne jest takze tworzenie takiego klimatu organizacyjne-
go, w ktérym pracownicy odczuwaja realne wsparcie w kontaktach z trudnymi klien-
tami ze strony przetozonych i wspétpracownikéw. Wsparcie takie znaczaco redukuje
destrukcyjny wptyw stresogennych relacji interpersonalnych na dobrostan w miejscu
pracy i jego behawioralne nastepstwa (Wang, Wang, 2017). Nie bez znaczenia sg wresz-
cie decyzje podejmowane na etapie pozyskiwania pracownikéw. Przeprowadzajac re-
krutacje i selekcje, warto zwréci¢ uwage na profil osobowosciowy kandydatéw, szcze-
gblnie ich ugodowos¢, ekstrawersje i stato$¢ emocjonalng (Chi, Tsai, Tseng, 2013).
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Interpretujac wyniki badan, nalezy pamieta¢ o ich ograniczeniach. Po pierwsze,
opinie o wszystkich elementach weryfikowanej zalezno$ci pochodzity z tego samego
Zrédia, tj. od pracownikéw branzy gastronomicznej - takie podejscie zwieksza ryzy-
ko znieksztatcenia rezultatow wskutek wystapienia btedu systematycznego (obciaze-
nia metody pomiaru) zwigzanego z efektem konsekwencji w udzielaniu odpowiedzi.
Po drugie, zastosowane narzedzie pomiaru miato cze$ciowo charakter samoopisowy,
z czym zwigzane jest ryzyko obarczenia wynikéw btedem zwigzanym ze stronnicza au-
toprezentacja ze wzgledu na tendencje do przypisywania sobie spotecznie pozadanych
cech. Po trzecie, badaniami zostaly objete osoby $wiadczace prace w gastronomii, nie
mozna zatem odnosi¢ przedstawionych wynikéw do catej populacji pracownikéw sek-
tora turystycznego. Wreszcie sondaz przeprowadzono na relatywnie nielicznej prébie
dobranej w sposo6b celowy, w ktérej przewazaty mtode osoby legitymujace sie niewiel-
kim do$wiadczeniem zawodowym, co ogranicza mozliwosci uogélniania wnioskéw.

W $wietle poczynionych uwag warto podja¢ dalsze badania i rozszerzy¢ ich za-
kres przedmiotowy i podmiotowy. Niewatpliwie interesujacych wnioskéw mogtyby
dostarczy¢ badania przeprowadzone wsréd klientéow lokali gastronomicznych, ktore
pozwolityby na ukazanie pelniejszego obrazu interakcji pomiedzy ustugodawcami
i ustugobiorcami. Istotnym uzupetnieniem analizy bytyby takze informacje o konse-
kwencjach antyspotecznych zachowan doswiadczanych podczas interakcji ustugowych
dla zdolnosci przedsiebiorstw gastronomicznych do przetrwania w konkurencyjnym
otoczeniu. Warto takze wiaczy¢ do badan reprezentantéw innych typéw dziatalnosci
ustugowych na rynku turystycznym, by stwierdzi¢, czy zdiagnozowane relacje sa spe-
cyficzne dla analizowanego sektora, czy maja bardziej uniwersalny charakter.
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