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Streszczenie

Kluczowym czynnikiem sukcesu wspétczesnych organizacji ustugowych jest kapitat ludzki.
Istotng determinantg rozwoju przedsiebiorstw ustugowych jest zatem umiejetnos¢ pozy-
skania odpowiednich kadr i utrzymania stabilnosci zatogi. Celem artykutu jest identyfikacja
indywidualnych i organizacyjnych uwarunkowan lojalnosci pracownikéw wobec przedsie-
biorstwa i wobec branzy na rynku turystycznym. Badania ankietowe przeprowadzone wsréd
pracownikéw podmiotdw bezposredniej gospodarki turystycznej w Poznaniu wykazaty, ze
zatrudnionych charakteryzuje relatywnie wysoka mobilnos¢ zawodowa. Gotowos¢ utrzy-
mania trwatego kontaktu z pracodawca jest powigzana w wysokim stopniu z postrzeganymi
mozliwosciami rozwoju zawodowego, zgodnoscia wykonywanej pracy z wyksztatceniem
oraz miejscem pracy.

Stowa kluczowe

lojalnos¢é pracownikdw, determinanty retencji, gospodarka turystyczna

Wstep

Dokonujace si¢ wspodtczesnie ciggle zmiany w otoczeniu przedsigbiorstwa wymu-
szajace nieustanng rekonfiguracj¢ jego zasobdw sprawiaja, ze coraz czesciej zrodet
trwalej przewagi konkurencyjnej upatruje si¢ w kapitale ludzkim, ktoérego rola jest
nie do przecenienia w zapewnianiu elastycznos$ci organizacyjnej. Wzrostowi rangi
jakosci zasobow pracy sprzyja postepujaca serwicyzacja gospodarki. W podmiotach
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sektora ustug kapitat ludzki stanowi bowiem podstawe kreowania wartosci dla
klienta, gdyz postawy i zachowania pracownikow istotnie wplywajg na uzytecznosé¢
finalnego produktu.

W interesie przedsigbiorstw ustugowych lezy podejmowanie dziatan zmierzaja-
cych do tworzenia warunkdéw sprzyjajacych lojalnosci zatrudnionych. Lojalnosé
pracownikow, jako kategoria wielowymiarowa, przejawia si¢ w roznorodnych po-
stawach i zachowaniach; jednym z jej behawioralnych aspektéw jest niewymuszona
gotowos¢ do dalszego §wiadczenia pracy i utrzymania trwatego kontaktu z praco-
dawca (Swigtek-Barylska, 2013). Ksztattujac odpowiednio $rodowisko pracy mozna
doprowadzi¢ do takiego poziomu satysfakcji pracownikow, ktory zminimalizuje ry-
zyko ich przechodzenia do konkurencyjnych podmiotéw. Skutecznos$¢ dziatan na
tym polu wymaga znajomosci zrodet ruchliwosci. W tym kontek$cie za interesujacy
problem poznawczy uznano pytanie, jakie czynniki wewnatrzorganizacyjne oddzia-
luja na sktonno$¢ do zmiany pracodawcy, a jaka role odgrywaja w tym procesie
czynniki indywidualne, niezalezne od przedsigbiorstwa. Bez wiedzy na temat uwa-
runkowan lojalnosci pracownikow przedsiebiorstwo moze podja¢ dziatania, ktore
nie zwigksza retencji zatrudnienia, stang si¢ wiec wytacznie zrodtem kosztow wyni-
kajacych z nierentownych inwestycji w kapital ludzki. Osiggnigcie celu umozliwity
badania ankietowe przeprowadzone w$rdd pracownikow podmiotow bezposredniej
gospodarki turystycznej w Poznaniu.

Problematyka lojalno$ci pracowniczej w gospodarce turystycznej zyskuje na
znaczeniu z jednej strony ze wzgledu na obiektywne cechy rynku pracy w turystyce,
ktore utrudniajg konkurowanie o zasoby ludzkie (Bednarska, 2012), z drugiej — na
systematycznie powiekszajacy si¢ w strukturze zatrudnienia udziat przedstawicieli
pokolenia Y. Liczne badania wskazuja na odmienne podejscie do ksztaltowania ka-
riery zawodowej przez te grupe (Solnet, Kralj, 2011; Lub i in., 2012; Bednarska,
Olszewski, 2013). Pokolenie Y cechuje dgzenie do realizacji modelu kariery ela-
stycznej, w ktorym przekraczane sg granice organizacyjne i w ktorym stabilnosc¢ za-
trudnienia zastgpowana jest przez mozliwos¢ wzbogacania doswiadczen zawodo-
wych i rozwijania kompetencji o charakterze przeno$nym (Bohdziewicz, 2010). Sta-
nowi to zrodto dodatkowych wyzwan dla pracodawcow na rynku turystycznym.

1. Retencja zatrudnienia w przedsiebiorstwach ustugowych

Utrzymanie wielkosci i struktury zatrudnienia na optymalnym poziomie, dostoso-
wanym do rozmiarow prowadzonej dziatalnosci gospodarczej, wymaga ciagltego
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sterowania procesami ruchliwos$ci pracowniczej w organizacji, ktore stuzy zapew-
nieniu stabilnego i zarazem elastycznego zatrudnienia (Pocztowski, 2009). Dziatania
te majg szczegodlne znaczenie w przedsiebiorstwach ustlugowych, ktore doswiad-
czaja znaczacych fluktuacji popytu zgtaszanego przez nabywcoéw. Skuteczne od-
dzialywanie na procesy doptywu i odplywu kadr nie jest mozliwe bez znajomos$ci
skutkéw rotacji i czynnikow determinujacych lojalno$¢ pracownikow.

Wysoka plynno$¢ zatrudnienia jest zrédlem wielu negatywnych nastepstw dla
organizacji, zarowno wymiernych, jak i niewymiernych. Dotyczy to zwtaszcza sy-
tuacji, w ktorych odejscie jest inicjowane przez pracobiorce, a nie wynika z plano-
wanych dziatan pracodawcy. Rotacja generuje dodatkowe koszty wskutek koniecz-
no$ci zainicjowania procesu rekrutacji na powstalty wakat, a nastepnie przeprowa-
dzenia szkolen i podjgcia innych dziatan stuzacych adaptacji nowych pracownikow.
Wydatkom tym towarzyszy zazwyczaj spadek produktywnos$ci. Zmiany obsady sta-
nowisk prowadza czgsto do pogorszenia jakosci obslugi i wynikajacego z nigj
spadku lojalnosci klientow w efekcie dezorganizacji procesu $§wiadczenia ustug
i utraty wiedzy ukrytej. Odejscia nie pozostaja takze bez wpltywu na wewnatrzgru-
powe wiezi spoleczne, ograniczajac procesy budowy wzoréw pracy zespotowej
i obnizajac morale (Taylor, 2006; Pocztowski, 2009). Trzeba jednak pamigtaé, ze
plynnos¢ zatrudnienia jest nieunikniona i utrzymana w pewnych granicach przynosi
przedsigbiorstwu korzysci. Nalezy do nich przeciwdziatanie skostnieniu wewngtrz-
nych struktur i stagnacji kadr, mozliwo$¢ wymiany personelu o niskim zaangazowa-
niu i wzmocnienia potencjatu poprzez lepsze dostosowanie organizacji do dyna-
micznie zmieniajgcego si¢ otoczenia (Taylor, 2006).

Wsréd uwarunkowan lojalno$ci pracownikoéw niewatpliwie wazna role odgry-
waja czynniki zwigzane ze §rodowiskiem pracy, wptywajace na poziom satysfakcji
zatrudnionych. Badania prowadzone w organizacjach ustugowych wykazaty, ze sa-
tysfakcja jest istotnym mediatorem zalezno$ci pomiedzy zamiarem rezygnacji lub
faktycznym odej$ciem z pracy a trescig pracy (Lam, Baum, Pine, 2001), relacjami
interpersonalnymi ze wspotpracownikami (Yang, 2010), relacjami z przetozonymi
(Han, Jekel, 2011), mozliwo$ciami rozwoju zawodowego (Shields, Ward, 2001),
wynagrodzeniami (Singh, Loncar, 2010), wsparciem organizacyjnym (Kim, Leong,
Lee, 2005), prestizem pracodawcy (Carmeli, Freund, 2009).

Badacze problematyki ptynno$ci zatrudnienia zwracajg takze uwage na rolg
czynnikéw indywidualnych w procesie podejmowania decyzji o odejsciu z pracy.
Studia empiryczne potwierdzity, ze w dziatalnosci ustugowej istotne znaczenie dla
lojalno$ci pracowniczej ma zajmowane stanowisko i staz pracy (Lee, Way, 2010),
wiek i1 poziom wyksztalcenia (Shields, Ward, 2001), wczesniejsze doswiadczenie
zawodowe (Kim, 2014), a takze cechy osobowos$ci (Timmerman, 2006).
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Poza zmiennymi organizacyjnymi i indywidualnymi na poziom retencji wpty-
wajg tez czynniki zewngtrzne, zwlaszcza sytuacja na lokalnym rynku pracy i wyni-
kajace z niej alternatywne mozliwo$ci podjecia zatrudnienia (Winterton, 2004; Whe-
eler i in., 2007). Postrzeganie tych mozliwosci odgrywa szczegdlng role w modero-
waniu zaleznosci pomiedzy intencjg odejscia a faktyczng fluktuacja pracownikow.
Poniewaz podjete badanie dotyczylo intencji zmiany pracy, a nie faktycznej rotacji,
czynniki zewnetrzne nie zostaly uwzglednione w analizie.

2. Metodyka badan

Podjete badanie empiryczne miato charakter eksploracyjny. Jego celem nie jest uzy-
skanie informacji umozliwiajacych uogdlnianie wnioskow na cata populacje, ale
rozpoznanie problemu i wskazanie mozliwos$ci prowadzenia dalszych analiz. Pomia-
rem obj¢to osoby $wiadczace prace w podmiotach bezposredniej gospodarki tury-
stycznej, to jest przedsigbiorstwach hotelarskich, gastronomicznych, transporto-
wych, rekreacyjnych i kulturalno-rozrywkowych oraz biurach podrozy. Przedmiot
badania stanowity indywidualne i organizacyjne czynniki wptywajace na lojalnos¢
pracownikéw zaré6wno wobec przedsiebiorstwa, jak i wobec branzy. Badanie tere-
nowe przeprowadzono w drugiej potowie 2013 roku w Poznaniu.

Podczas zbierania danych ze zrddet pierwotnych zastosowano technike ankiety
bezposredniej. W procesie tworzenia instrumentu pomiaru przyjeto podejscie de-
dukcyjne — operacjonalizacji zmiennych dokonano na podstawie wynikow empi-
rycznych badan determinant atrakcyjnosci pracodawcy i retencji kadr w dziatalnosci
ustugowej (Hausknecht, Rodda, Howard, 2009; Bednarska, Olszewski, 2010; Schla-
ger i in., 2011). Gtowna cze$¢ kwestionariusza obejmowata pytania dotyczace za-
rowno pozadanych cech pracodawcow (pracy idealnej), jak i postrzeganych cech
pracodawcow na rynku turystycznym (pracy obecnej). Jednoczesne badanie oczeki-
wan 1 percepcji wpisuje si¢ w koncepcj¢ dopasowania jednostki do organizacji (per-
son-organisation fit), zgodnie z ktora na postawy i zachowania pracownikow wpty-
waja nie tyle obiektywne cechy pracodawcy, ile ich zgodno$¢ z potrzebami praco-
biorcow (Kristof, 1996). Respondenci poddali ocenie 14 cech za pomocg 5-stopnio-
wej skali Likerta, gdzie 1 oznaczato ,,zdecydowanie si¢ nie zgadzam”, a 5 —,,zdecy-
dowanie si¢ zgadzam”. W dalszej czgSci uczestnicy badania udzielili informacji
o sktonnos$ci do zmiany miejsca pracy, deklarujac lojalno$¢ wobec obecnego praco-
dawcy i wobec branzy. Kwestionariusz zamykaty pytania o cechy spoteczno-demo-
graficzne oraz doswiadczenie zawodowe respondentow.
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Badanie przeprowadzono na zbiorowosci probnej, stosujac jedno z podejs¢ nie-
probabilistycznych — dobor celowy. Zaplanowano, ze w sondazu wezmie udziat 20
pracownikoéw zatrudnionych w kazdym z wybranych rodzajow przedsigbiorstw tu-
rystycznych (tgcznie 100 respondentow). Wspodtczynnik zwrotnosci wyniost 76%.
W pobranej probie przewazaty kobiety, osoby ponizej 30 roku zycia oraz legitymu-
jace sie wyzszym wyksztatlceniem. Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw praco-
wata na stanowiskach operacyjnych. Blisko 60% ankietowanych miato w obecnym
miejscu pracy staz krotszy niz 3 lata. Niemal 90% uczestnikow badania pracowato
wczesniej w innym przedsigbiorstwie, z czego ponad 90% w innej branzy. Szczego-
lowe informacje o strukturze badanej zbiorowosci zawarto w tab. 1.

Tab. 1. Struktura préby

Zmienna Kategoria Udziat [%]

Pled Kob.ietyl : 56,0

Mezczyzni 44,0

19 i mniej 1,3

20-29 64,5

Wiek 30-39 18,5

40-49 7,9

50 i wiecej 7,9

Wyisze 58,7

Wyksztatcenie Srednie 38,7

Pozostate 2,7

Zgodnos¢ pracy Tak 34,2

z wyksztatceniem Nie 65,8

. Operacyjne 79,1

Stanowisko Menedzerskie/administracyjne 20,9

Ponizej 1 roku 23,3

1-3lata 35,6

Staz pracy 3-5lat 19,2

5-10lat 11,0

10 lat i wiecej 11,0

Lo Brak 11,8

Wclze.snlejsze_ W tej samej branzy 7,9
doswiadczenie —— -

sawodowe W |nr1ej bra.nzy . : : 36,8

W tej samej oraz w innej branzy 43,4

Przedsiebiorstwo hotelarskie 13,2

Przedsiebiorstwo gastronomiczne 26,3

Miejsce pracy Przedsiebiorstwo transportowe 11,8

Przedsiebiorstwo rekreacyjne lub kulturalno-rozrywkowe 23,7

Biuro podrozy 25,0

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badar pierwotnych.
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Otrzymane w efekcie pomiarow pierwotnych dane surowe poddano redukcji
a nastepnie analizie statystycznej. W celu scharakteryzowania natezenia badanych
zjawisk wykorzystano metody statystyki opisowej, w szczegdlnosci miary potozenia
i rozproszenia. Sile zwigzku pomiedzy czynnikami organizacyjnymi a lojalnoscia
zatrudnionych w turystyce oceniono na podstawie analizy korelacji. Pomiar sity od-
dzialywania indywidualnych czynnikéw rdznicujacych lojalno$¢ pracownikow
umozliwit test t-studenta dla prob niezaleznych. Analize statystyczng danych prze-
prowadzono za pomocg pakietu SPSS 21.0.

3. Rezultaty badan

Podstawowe dane dotyczace deklarowanej przez zatrudnionych w przedsigbior-
stwach turystycznych sktonnosci do zmiany miejsca pracy przedstawiono w tab. 2.
Wynika z niej, ze tylko nieco powyzej jednej trzeciej respondentow zglasza goto-
wos$¢ utrzymania kontaktu z obecnym pracodawca, niemal polowa jest sktonna
zmieni¢ miejsce pracy, a ponad jedna czwarta jest zainteresowana zatrudnieniem
w innej branzy.

Tab. 2. Sktonnos¢ do zmiany pracodawcy

Odchvlenie Rozktad zmiennej [%]
Zmienna zalezna Srednia v Stosunek Stosunek Stosunek
standardowe
negatywny neutralny pozytywny
Zmiana 3,05 1,441 35,4 20,0 44,6
przedsiebiorstwa
Zmiana branzy 2,73 1,388 37,3 34,7 28,0

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badar pierwotnych.

W celu przeprowadzenia analizy wptywu uwarunkowan organizacyjnych na lo-
jalno$¢ pracownikow oceniono zgodno$¢ wykonywanej pracy z oczekiwaniami, ob-
liczajac luke niedopasowania pomiedzy pracg idealng a obecng. Luka ta zostata usta-
lona jako réznica pomigdzy oczekiwaniami a percepcja dla cech pozadanych i jako
roéznica pomiedzy percepcja a oczekiwaniami dla cech niepozadanych, zatem dodat-
nia warto$¢ luki oznacza niekorzystna sytuacjg¢. Statystyki opisowe dla czterech
zmiennych zagregowanych zestawiono w tab. 3. Ich poziom ustalono jako $rednia
arytmetyczng tworzacych je cech:

* tre$¢ pracy — 5 cech (praca stanowigca wyzwanie, jasno okre§lony zakres

obowigzkdw, powtarzalnos¢ obowigzkdw, informacja zwrotna o wynikach,
bezposredni kontakt z klientami);
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»  korzysci ekonomiczne — 2 cechy (wysokie wynagrodzenie, stabilne warunki
zatrudnienia);

*  mozliwosci rozwoju — 3 cechy (mozliwo$¢ awansu, mozliwo$¢ podnoszenia
kwalifikacji, mozliwos¢ wptywania na kierunek rozwoju firmy);

+ relacje spoteczne — 4 cechy (przyjazna atmosfera, kompetentni wspotpra-
cownicy, prestiz spoteczny, work-life balance).

Tab. 3. Zgodnosc¢ pracy w gospodarce turystycznej z oczekiwaniami — luki niedopasowania

dchvieni Rozktad zmiennej [%)]
Zmienna zagregowana | Srednia Odchylenie Ocena Ocena Ocena
standardowe
negatywna | neutralna | pozytywna
Tres¢ pracy 1,10 0,701 96,1 3,9 -
Korzysci ekonomiczne 1,70 0,917 96,1 3,9 -
Mozliwosci rozwoju 2,04 0,959 100,0 - -
Relacje spoteczne 1,28 0,798 96,1 3,9 -

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan pierwotnych.

Informacje o zaleznosciach pomi¢dzy sktonnoscig do zmiany pracodawcy a po-
strzegang zgodnoscig wykonywanej pracy z oczekiwaniami, wyrazong luka niedo-
pasowania zawarto w tab. 4. Brak gotowosci utrzymania dalszego kontaktu z obec-
nym pracodawcg jest powigzany z oceng wszystkich analizowanych zmiennych or-
ganizacyjnych, w najwyzszym stopniu z mozliwosciami rozwoju zawodowego,
W najnizszym — z relacjami spotecznymi. Dla checi podjecia pracy w innej branzy
relatywnie wysokie wspotczynniki korelacji odnotowano dla postrzeganych szans
rozwoju, tresci pracy i relacji interpersonalnych; uzyskiwane korzysci ekonomiczne
w tym przypadku nie maja istotnego zwiazku z lojalnoscia uczestniczacych w bada-
niu pracownikow.

Tab. 4. Organizacyjne czynniki a sktonnos¢ do zmiany pracodawcy (korelacje)

Zmienna organizacyjna Zmiana przedsiebiorstwa Zmiana branzy
Tresé pracy 0,357** 0,397**
Korzysci ekonomiczne 0,346** 0,212
Mozliwosci rozwoju 0,458** 0,442**
Relacje spoteczne 0,320* 0,349**

korelacje istotne na poziomie * p<0,05, ** p<0,01 (test dwustronny)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badar pierwotnych.

Sumaryczne rezultaty testu t-studenta, ktore pozwolity zidentyfikowa¢ czynniki
istotnie rdéznicujgce Srednie ocen nastawienia respondentéw do zmiany miejsca
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pracy zaprezentowano w tab. 5. Wigksza lojalno$¢ wobec obecnego pracodawcy
wykazuja kobiety, osoby powyzej 30 roku zycia, wykonujace pracg zgodna z wy-
ksztalceniem, zatrudnione w biurach podrozy. Zainteresowanie zatrudnieniem w in-
nej branzy jest powigzane z wiekiem, zgodnoS$cig pracy z kierunkiem wyksztalcenia
i miejscem pracy — wigksza sktonnos¢ do zmiany pracodawcy deklarujg osoby po-
nizej 30 roku zycia, wykonujace prace niezgodna z wyksztatceniem oraz pracujace
dla wytworcow ustug turystycznych. Poziom wyksztatcenia, zajmowane stanowi-
sko, staz pracy oraz wczesniejsze doswiadczenie zawodowe nie wplywaja w istotny
sposob na lojalnos¢ objetych badaniem pracownikow.

Tab. 5. Indywidualne czynniki a sktonnos¢ do zmiany pracodawcy (réznice srednich)

Zmienna indywidualna Zmiana przedsiebiorstwa Zmiana braniy

Ptec 0,542* 0,429
Wiek 2 0,780** 0,680**
Wyksztatcenie P 0,207 0,235
Zgodnos¢ pracy z wyksztatceniem 0,709** 1,064***
Stanowisko 0,669 0,464
Staz pracy © 0,212 0,334
Doswiadczenie zawodowe ¢ 0,375 0,261
Miejsce pracy © 1,111%** 1,053***

2 ponizej 30 lat vs 30 lat i wiecej, ® wyzsze vs. pozostate, ¢ ponizej roku vs. rok i wiecej, ¢ wcze$niejsze do$wiadczenie
vs. brak doswiadczenia, € wytwdrcy ustug vs organizatorzy i agenci turystyczni
réznice istotne na poziomie * p<0,10, ** p<0,05, *** p<0,01 (test dwustronny)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badarn pierwotnych.

4. Implikacje dla podmiotoéw gospodarki turystycznej

Mobilno$¢ pracownicza jest immanentng cechg zatrudnienia, przedsigbiorcy nie
moga jej wiec catkowicie wyeliminowac. Dzigki znajomosci jej determinant moga
natomiast skutecznie oddziatywac na procesy dobrowolnej (niepozgdanej) fluktuacji
kadr i tym samym ogranicza¢ jej negatywne nastgpstwa. Przeprowadzone badanie
pozwolito zidentyfikowac¢ sktonno$¢ pracownikow do zmiany pracodawcy oraz roz-
poznaé organizacyjne i indywidualne uwarunkowania lojalnosci wobec przedsie-
biorstwa i wobec branzy na rynku turystycznym.

Wyniki sondazu wskazuja na relatywnie niski poziom gotowosci do dalszego
swiadczenia pracy zarOwno w obecnym przedsigbiorstwie, jak i w innych podmio-
tach branzy. Wysoka mobilno$¢ zawodowa jest typowa dla przedsigbiorczego mo-
delu kariery zawodowej, w ktorym lojalno$¢ organizacyjna, znamienna dla kon-
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traktu relacyjnego, ustepuje miejsca koniecznosci budowania indywidualnej zatrud-
nialnosci i profesjonalnej tozsamosci niezaleznej od pracodawcy, charakterystycznej
dla kontraktu transakcyjnego (Bohdziewicz, 2010). Model ten jest realizowany
zwlaszcza przez przedstawicieli pokolenia Y, ktorzy cenig elastycznosé i chetnie po-
twierdzaja swoja atrakcyjno$¢ rynkowa czgsto zmieniajac pracodawcdw. Stanowi to
niewatpliwie duze wyzwanie dla podmiotow gospodarki turystycznej, w strukturze
zatrudnienia ktérych mtodzi pracownicy maja znaczacy udziat.

Chociaz osiggniccie stabilizacji zatrudnienia we wspotczesnych przedsiebior-
stwach turystycznych jest coraz trudniejsze, nie pozostaja one catkowicie pozba-
wione mozliwosci oddziatywania na procesy ptynnosci i retencji kadr. Z rezultatow
badania wynika, ze decyzje podejmowane juz na etapie rekrutacji i selekcji moga
w przysztosci znalez¢ odzwierciedlenie w poziomie rotacji personelu. Na szczegolna
uwage zastuguje zgodno$¢ pracy z wyksztatceniem kandydatéw. Poza tym relatyw-
nie duze mozliwos$ci przeciwdziatania niepozadanym odejsciom tkwig w ksztatto-
waniu tresci pracy i warunkow jej wykonywania. Przeprowadzona analiza potwier-
dzita istotne znaczenie polityki rozwoju zawodowego dla lojalnosci pracownicze;j.
Jednoczesnie jest to obszar, dla ktorego zdiagnozowano najwigksza luke niedopaso-
wania pomigdzy pracg idealng a obecna, co sugeruje pilng potrzebe lepszego rozpo-
znania oczekiwan pracobiorcow i dostosowania do nich mozliwosci podnoszenia
kwalifikacji czy realizowania indywidualnych $ciezek kariery.

Nalezy pamigta¢, ze sondaz przeprowadzono na niewielkiej probie dobrane;j
W sposob celowy, co ogranicza mozliwosci uogodlniania wnioskow. Dlatego warto
podja¢ badania na szersza skale, ktore obejma wigksza liczbe respondentéw oraz
uwzglednia zroznicowang lokalizacj¢ przedsigbiorstw, co pozwoli wzia¢ pod uwage
wptyw lokalnych uwarunkowan na rynku pracy. Niewatpliwie takie badania dadza
pelniejszy obraz determinant trwatosci relacji pomigdzy pracodawca a pracobiorcg
na rynku turystycznym.

Podsumowanie

Wspdlczesne przedsigbiorstwa coraz czegSciej upatruja zrodet sukcesu rynkowego
w realizacji modelu biznesu, w ktorym centralnym elementem konstruowania stra-
tegii firmy jest warto$¢ dla klienta. Kreowanie warto$ci pozostaje w zwigzku przy-
czynowo-skutkowym z lojalno$cia (Reichheld, Teal, 2007). Podstawe ksztalttowania
lojalnosci klientow stanowi lojalno$¢ pracownikow, bowiem budowanie dlugookre-
sowych relacji z klientami wymaga kompetencji, ktorych tworzeniu sprzyja dtugoo-
kresowe zaangazowanie organizacyjne. Zaleznos$¢ ta jest szczegolnie widoczna
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w dziatalnos$ci ustugowej, w ktorej procesy produkcji i konsumpcji zachodza symul-
tanicznie.

Lojalno$¢ pracownikow stanowi strategiczny zasob, mogacy odgrywaé klu-
czowg role w budowaniu trwatej przewagi konkurencyjnej przedsicbiorstwa na
rynku. Argument ten przemawia za prowadzeniem badania lojalnosci i bedacej jej
odzwierciedleniem retencji zatrudnionych oraz czynnikéw je determinujacych. Zna-
jac organizacyjne i indywidualne determinanty fluktuacji kadr, przedsigbiorstwo
moze odpowiednio modyfikowa¢ praktyki zwigzane z rekrutacjg i selekcjg oraz
ksztattowaniem $rodowiska pracy, tak aby skutecznie zarzadza¢ procesami ruchli-
wosci pracowniczej’.
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Individual and organisational factors affecting
employee loyalty towards company and towards industry.
A case of the tourism industry

Abstract

It is generally recognised that the success of service organisations lies to a great extent in
the quality of their human resources. Thus, service enterprises need to increase efforts to
attract and retain qualified and motivated personnel. The objective of the paper is to iden-
tify individual and organisational factors affecting employee loyalty towards company and
towards industry in tourism. The study was conducted among employees of entities oper-
ating in the tourism industry in Poznan. Research revealed that respondents are prone to
relatively high level of inter-organisational mobility. Intentions to stay in current workplace
are significantly related to perception of development opportunities, career’s compatibility
with education and place of employment.
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