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Aleksandra GROBELNA?

KONFLIKT ROLI CZYNNIKIEM DETERMINUJ  ACYM
EFEKTYWNO $C PRACY W BRANZY HOTELARSKIEJ

Ze wzgkdu na day udziat czynnika ludzkiego w procesieiadczenia ustug hotelar-
skich, kluczowa rola personelu kontaktowego w Kszteaniu déwiadczér ustugowych
gosci jest niemal oczywista. Zasoby ludzkie javsie zatem jako zasoby szczegélne przed-
sichiorstwa hotelowego, poprzez sposob wykonania §vpogey bowiem istotnie determi-
nujg konkurencyjné¢ obiektéw hotelarskich na wspétczesnym rynku. Jedmémo ich
istotnego znaczenia dla ksztattowania postrzegaRkejci ustug i satysfakcji klienta perso-
nel bezpéredniego kontaktu gsto naraany jest na trudne sytuacje wynieg m.in. ze
specyficznej natury i wymagaprocesu pracy w hotelarstwie.

Celem niniejszej pracy jest ukazanie konfliktu fjako jednej z wiogcych charaktery-
styk pracy w hotelarstwie o istotnych konsekwertjda funkcjonowania pracownika i re-
zultatéw jego pracy. Problem badawczy stanowi prndbszukiwania odpowiedzi na pyta-
nie, czy istnieje zal®os¢ pomiedzy dégwiadczanym przez pracownikow konfliktem roli
a ich wyczerpaniem emocjonalnym i wykonaniem pra@z czy autonomia pracy istotnie
redukuje konflikt roli déwiadczany przez pracownikéw hoteli. Zastosowaneothetha-
dawcze opierajsie na analiziezrédet wtérnych, w tym publikacji zwartych artykutGwa-
portéw z bada w omawianej problematyce oraz badaniach pierwdtmpyzeprowadzonych
metod, ankiety wrod pracownikow hoteli.

Rezultaty bada map na celu poszerzenie wiedzy w zakresie gdgania zasobami
ludzkimi w hotelarstwie, ze szczegélnym uwalieniem identyfikacji wiogcych
charakterystyk pracy, ktére mopgstotnie wptywa na postawy i zachowania pracownikow
ustugowych w organizacji. W zakresie aplikacyjnye poddaj pod rozwag strategie
i praktyki menederskie, jakie mgna podj¢, by zapewni z jednej strony komfort pracy
i istotnie zredukowa& zrodla jej stresu, z drugiej gadba o jej efektywnéé¢, mapc na
uwadze znaczenie konfliktu roli dla funkcjonowapiacownika i rezultatéw jego pracy.

Stowa kluczowe:hotelarstwo, konflikt roli, autonomia, wyczerpammocjonalne, wy-
konanie pracy

1. WPROWADZENIE

Zapewnienie noclegu nale do niezlgdnych elementéw podi§ turystycznéi.
Badania empiryczne ukazujze o jakdci destynacji decyduje przede wszystkim szeroko
pojeta infrastruktura turystyczna, w tym jakoustug hotelarskich Podkréla si przy
tym, ze o ile zasoby gty sfem produktu destynacji, ktory silnie wplywa na de&yzj
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przyjazdowe turystow, o tyle jaké infrastruktury relatywnie silniej wplywa na ich
lojalnos¢, czesto warunkujc powtarzalnéé zakupdéw i rekomendacje miejsca

W kontekécie kluczowej roli infrastruktury turystycznej, a vgzczegolnéci
noclegowej, dla rozwoju turystyki w regionie intsoggce wydaje s zidentyfikowanie
wiodacych czynnikow warunkggych jej konkurencyjn&. W tym miejscu naleatoby
podkreli¢, ze brama hotelowa szczegélnie zale od jej pracownikdw, a jedm
z najwaniejszych determinant warunlgaiych postrzeganjakos¢ ustug hotelarskich jest
poziom obstugi gécia hotelowegd Hotelarstwo wic w szczegdlny sposdb opierg sa
pracy ludzi, a gdy konkurencyjnié budowana jest przez pracownikéw, ich postawy
i zachowania maj kluczowe znaczenie dla sukcesu rynkowego obieki@telowych,
wymagajic tym samym szczegolnej uwagi menexskie;.

Zasoby ludzkie jawdi sie jako istotnezrddio sukcesu przeddiiorstwa hotelowego,
jednak — jak podkida sie w literaturze przedmiotu — bram hotelowa kreuje szczegdlnie
stresujce srodowisko prac§, Moze to wynika& miedzy innymi z konieczni sprostania
zréznicowanym, cgsto sprzecznym wymaganiom kierowanym wegm pracownika
z réznych zrodet — ze strony dei hotelowych, innych dziatéw hotelu czy ze strony
zwierzchnikéw itp. Ywiadomienie sobie tego powoduje jednym zezrddet stresu mie
by¢ dcswiadczany przez pracownikow konflikt rdli ktéry jawi st jako jedna
z przestanek wypalenia zawodow&fav tym wyczerpania emocjonalnego, aknérod
pracownikéw hoteli.

Celem niniejszej pracy jest ukazanie konfliktu rgéiko jednej z wiodcych
charakterystyk pracy w hotelarstwie o istotnych dekwencjach dla funkcjonowania
pracownika i rezultatdw jego pracy. Problemem badgm jest préba poszukiwania
odpowiedzi na pytanie, czy istnieje zales¢ pomidzy ddwiadczanym przez
pracownikéw konfliktem roli a ich wyczerpaniem ernmwlnym i wykonaniem pracy
oraz czy autonomia pracy istotnie redukuje konflikbli doswiadczany przez
pracownikéw hoteli.

Zastosowano negpujace metody badawcze: analizgddet wtdrnych, w tym publikacji
zwartych artykutdow i raportéw z ballav omawianej problematyce, oraz badania pierwotne
przeprowadzone meta@nkiety vérod 162 pracownikdw 6 tréjmiejskich hoteli.
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Rezultaty bada mapg na celu poszerzenie wiedzy w zakresie gdaania zasobami
ludzkimi w hotelarstwie, ze szczegllnym uweglieniem identyfikacji wiogcych
charakterystyk pracy, ktére mpgistotnie wplyw& na postawy i zachowania
pracownikéw ustugowych w organizacji. W zakresidikaggyjnym za poddaj pod
rozwag strategie i praktyki menedrskie, jakie mana podjc¢, by zapewni z jednej
strony komfort pracy i istotnie zredukoivarddia jej stresu, z drugiej galba o jej
efektywna¢, mapc na uwadze znaczenie konfliktu roli dla funkcjoramma pracownika i
rezultatow jego pracy.

2. USLUGI HOTELARSKIE | ICH ZNACZENIE DLA POSTRZEGANIA
REGIONU. KRYTYCZNA ROLA ZASOBOW LUDZKICH

Jednym z istotnych warunkéw rozwoju turystyki w imge jest odpowiednie
zagospodarowanie turystyczne; bez niego ruch tyrygey nie lgdzie mial materialnej
bazy rozwoju, czy witz mazdiwosci zaistnienia w ogéfé. Spagréd r@nych elementow
infrastruktury turystycznej to wéaie baza noclegowa jawi¢sjako podstawowy element
zagospodarowaniy a ustugi hotelarskie zaliczaneg sdo podstawowych ustug
zwigzanych z obstugruchu turystycznedé. Wydaje s wiec, ze od poziomu i jakéci
ustug hotelarskich oraz umétiego odpowiadania hotelarzy na potrzeby rynku wydu
stopniu zaley satysfakcja z podég turystycznej, a w jej kontékie réwniez postrzeganie
regionu jako atrakcyjnego pod wedem turystycznym. Szczegdlmole odgryway tu
hotele, ktére stanowi najbardziej znaers z punktu widzenia obstugi ruchu
turystycznego i rozwijajca sie czesé bazy noclegowés.

Zmieniagce st upodobania g@i i walka konkurencyjna powodugilne tendencje do
roznicowania i wzbogacania oféft Jednake pomimo wprowadzania coraz ekszej
ilosci ustug uatrakcyjniacych pobyt gécia, w hotelarstwie — jak w niewielu innych
brarvach — na sukcesallz niepowodzenie dziatarynkowych w daej mierze wpltywa
zatrudniony person€l Pracownicy decydsjbowiem o poziomie i kulturze obstugi, o
atmosferze panggej w hotelu czy o stosunku dosgia itp 18, to personel w diej mierze
warunkuje tworzenie i dostarczenie wadiodla klienta®. Kluczowe znaczenie mgjch
kompetencje zawodowe czy osobddoktére wpltywaj zaréwno na jak& obstugi,
doskonaté¢ serwisu czy skuteczéd podejmowanych dziate w dwej mierze
warunkupc konkurencyjné obiektow i pozyskanie klient&f

12 Cz. Witkowski, M. KachniewskaHotelarstwg cz. Ill: Hotelarstwo w gospodarce turystyczn¥yyzsza
Szkota Ekonomiczna, Warszawa 2005, s. 55, 56.

13'W. Kurek, M. Mika, Turystyka jako przedmiot badanaukowych [w:] Turystyka red. W. Kurek, PWN,
Warszawa 2007, s. 26

14 Cz. Witkowski, M. Kachniewskap. cit, s. 59.
5 lbidem s. 57.

16 lbidem s. 59.

17]. Piastagp. cit, s. 298.

8 P, Dominik, W. Droga, Organizacja przedgbiorstwa hotelarskiego Almamer Wysza Szkota
Ekonomiczna, Warszawa 2009, s. 89.

19 A. Tokarz,Kapitat ludzki jako czynnik przewagi konkurencyjnehotelarstwie. Aspekty teoretyczneko-
nomiczne Problemy Turystyki” nr 12, ,Zeszyty Naul&wnr 567, Uniwersytet Szczéski, Szczecin 2009,
s. 363.

20 ], Piastagp. cit, s. 298.
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Podkréla sk przy tym,ze im bardziej pracownik jest widoczny dlasga, wchodac
Z nim w bezpérednie relacje, tym wksze znaczenie ma sposob wykonania przez niego
pracy. Istotmy role w hotelarstwie odgrywajwiec pracownicy z dzialéw operacyjnych,
ktérzy poprzez liczne interakcje z @mi maj wyjatkows sposobn&t indywidualizacji
spotkania ustugowego, dostaregaj swoim klientom szczegdlnych &eiadczer
konsumpcji. Mimo ze personel operacyjny znajdujee sinajnizej w strukturze
organizacyjnej, to wkmie od ich poziomu wykonania pracy wzjm stopniu zalgy
satysfakcja géxia®?.

3. KONFLIKT ROLI A SPECYFIKA PRACY W HOTELARSTWIE

Stres zwjzany z prag maze mig wiele negatywnych konsekwencji. Poditeesk, ze
moze prowadz do braku satysfakcji i absencji w prégymaze mieg¢ negatywny wptyw
migdzy innymi na jaké¢ ustug i zdrowie pracownikéa take by przyczyn fluktuacii
kadr i zwigzanych z nj wielu dodatkowych kosztéw ponoszonych przez ommaj?>.
Pracownicy, wchodr w bezpérednie interakcje z dymi gasémi hotelowymi
w realnym czasiéwiadczenia, $ poddani réwnig licznym konkurugcym ze sob, czsto
sprzecznym, oczekiwaniom i wymaganiom kierowanymnibh z wielu r@nych zrédefs,
czego naspstwem mae by odczuwany stres.

Konflikt roli (role conflic) pojawia s¢ wéwczas, gdy wobec pracownika kierowane s
niezgodne wymagania ze strongmych grup (m.in. od menedréw, wspotpracownikow
czy klientéw), w wyniku czego nie jest on w stasgeint wszystkich tych wymaga
jednoczénie?’, czsto bowiem spetnienie jednych utrudnia lub uniglimda
zastosowanie sido innycH®. Warto nadmierdi ze konflikt roli pojawia s} réwniez
wowczas, gdy oczekiwania wobec osobysprzeczne z istotnymi jej potrzebami czy te
wartasciam?®. Podkréla sk rowniez, ze personel liniowy wyspuje tez w podwdjnej roli:
pracownikéw firmy i personelu sprzedavego, czsto wic stoi w obliczu konieczrigi
wyboru midzy interesem organizacji a interesem samego &fiérto mae wymaga od
niego sprzecznych ze spbachowa.

214, Gérska-Warsewicz, BSwistak, Funkcjonowanie przedsiorstwa hotelarskiegoWydawnictwo SGGW,
Warszawa 2009, s. 178.

228, Faulkner, A. PatiaiVorkplace induced stress among operational staffiénhotel industry,International
Journal of Hospitality Management” 16/1 (1997)1@9.

ZB.P. Kim, S.K. Murrmann, G. Leep. cit, s. 613.
24 B. Faulkner, A. Patiargp. cit, s. 110.
%], Hwang, J.(J) Lee, S. Park, H. Chang, S.S. Kjmcit, s. 62, 65; B. Faulkner, A. Patiap. cit, s. 100.
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27 0.M. Karatepe, U. Yavas, E. Babakus, T. ABdes gender moderate the effects of role stregwittline
service jobs? ,Journal of Business Research” 59/10-11 (2006}1088; O. M. Karatepe, A. Sokmenhhe
Effects of Work Role and Family Role Variables sgdRological and Behavioral Outcomes of Frontlima-E
ployees ,Tourism Management” 27/2 (2006), s. 256; O.Mrdtape, O. Uludagyp. cit, p. 111; J.T. Yang,
Antecedents and consequences of job satisfacfioternational Journal of Hospitality Managemer9/4
(2010), s. 611.

2 K. Olechnicki, P. Zajcki, Stownik Psychologicznyraffiti BC, Toruh 1999, s. 98.

2 |bidem.

30 M. KachniewskaZarzdzanie jakécig ustug turystycznyciifin, Warszawa 2002, s. 47.
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Mozna wic wyré&nié trzy typy konfliktu roli ole conflic)3:
. Person-role conflict- wystpuje w sytuacji, gdy oczekiwania wzdem jednej
z przypisanych osobie rélasniezgodne z jej potrzebami, aspiracjami i/lub

wartosciami;
. intra-role conflict —kiedy oczekiwania zvwzane z okrdona rola jednostki g
sprzeczne wzgtem siebie, innymi stowy — osoba musi spelni

rozbiezne/niezgodneéadania;

. inter-role conflict— jest déwiadczany, gdy oczekiwania wzgdlem ré&nych rdl,

ktore osoba odgrywag siiezgodne.

W literaturze przedmiotu podkia sk, ze konflikt roli maze powodowa stres? i ma
powane konsekwencje zaréwno dla samego pracownikai gaganizacji, do ktérej on
nalezy.

Wydaje s¢ jednak,ze szczegblne istotne dla tagodzenia tego stregupszucie
autonomii pracy, ktéra pozwala pracownikom odgzuie osiagniete wyniki pracy
w duzym stopniu zaleg od nich samych, ich wysitku, inicjatywy i indywidlnych
decyzji® Definiowana jest ona mulzy innymi jako stopi® znacacej swobody,
niezalenosci i dowolngci pracownika w planowaniu pracy i oklaniu procedur
stuzacych jej realizaci®.

Autonomia postrzegana jest rowhnigako jeden z zasobéw pra€yredukujcych
wysokie wymagania pracy i zgdane z nimi koszty, a tak stymulugce do osobistego
wzrostu i rozwojd’. Autonomia to take istotny komponent petnomocnictwa personelu
(empowermei®, ktéry polega na upoviaieniu pracownika do pagiowania wedtug
sSwojego uznania, pracownik Zaoze przekraczapewne wymogi wchodze w zakres
jego obowizkéw, by w najdoskonalszy (najlepszy/najpetniejsaposéb zaspokbi
potrzeby klient&®. W rezultacie petnomocnictwo pozwala na szybklastyczg reakcg
na potrzeby klienta i podejmowanie natychmiastowslzfataa naprawczych, wzmacnia
motywacg i satysfakoj pracownikd’, bedac jednoczénie jedm z istotnych determinant
postrzeganej jakmi ustug i satysfakcji klienta.

31 A.T. Mohr, J.F. PuckManager Job Satisfaction and Stress and the Pedaoo®@ of 1JVs,European Man-
agement Journal” 25/1 (2007), s. 26-27.

82 J.-E. Cho, HS. Ch. Choi, W.J. Le&n empirical investigation of the relationship beem role stressors,
emotional exhaustion and turnover intention in #idine industry ,Asia Pacific Journal of Tourism Re-
search” 19/9 (2014), s. 1026.

% J.R. Rizzo, R.J. House, S.I. Lirtzmdkple conflict and ambiguity in complex organizasiopddministrative
Sciences Quarterly” 15/2 (1970), s. 151; J.-E. Gi®, Ch. Choi, W.J. Lee, op. cit., s. 1026.

34 J.R. Hackman, G.R. Oldham/ork redesignAddison-Wesley, Reading, MA, 1980, s. 79.

3% J.R. Hackman, G.R. Oldhar@evelopment of The Job Diagnostic Survgpurnal of Applied Psychology”
60/2 (1975), s. 162.

36 H.J. Kim, K.H. Shin, W.T. Umbreigp. cit, s. 423.

37 W.B. Schaufeli, A.B. BakkerJob demands, job resources, and their relationstiih burnout and engage-
ment: a multi-sample studyJournal of Organizational Behavior” 25/3 (2004.)296.

38 H.J. Kim, K.H. Shin, W.T. Umbreigp. cit, s. 430.
39 J. Otto,Marketing relacji. Koncepcja i stosowani@.H. Beck, Warszawa 2001, s. 189-190.
“0lbidem s. 192.

“11.H. Chow, T.W. Lo, Z. Sha, J. Honghe impact of developmental experience, empoweramehbrganiza-
tional support on catering service staff performgng¢iospitality Management” 2006/25, s. 483.
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Chebat i Kollia4 w wynikach swojej pracy ukazalie petnomocnictwo istotnie
obniza konflikt roli daéwiadczany przez pracownikdéw kontaktowych sektonakbavego,
a Kim i in*®w badaniach braty hotelowej dowiedlize upetnomocniony personel mey
wickszg autonomg jest jednoczénie mniej podatny na dwiadczanie stresu w pracy.
Mozna zatem déf do przekonaniaze wzrost swobody i elastyczéw odczuwany przez
upetnomocnionych pracownikéw ri® powodowa lepsze odczucia wzglem ich pracy
i redukowa& réwniez stres, ktérego dwiadczaj podczas jej wykonywartd Na
podstawie tej dyskusji i wynikéw bafi@mpirycznych m#na przypuszcza ze rownie
w hotelarstwie wzrost autonomii pracy mogiby istetremniejsz¢ doswiadczanie
konfliktu roli przez pracownikéw kontaktowych, dégio postawiono hipotez
H1: Istnieje negatywna zateos¢ miedzy autonomy pracy a konfliktem roli
doswiadczanym przez pracownikéw badanych hoteli.

4. KONFLIKT ROLI I JEGO KONSEKWENCJE DLA PROCESU PRACY

Badania w ranych brarkach (take w hotelarstwie) poddajempirycznej weryfikacji
wptyw konfliktu roli na postawy i/lub zachowaniagmownika w organizadfi. Wiele
bada przeprowadzonych na przyktadzie pracownikéw homlieryfikowato istnienie
negatywnej relacji poratzy konfliktem roli a poziomem satysfakcji z préty

Trudnaci zwigzane z petlnieniem #hych funkcji lub koniecznixia sprostania
odmiennym oczekiwaniom magoy¢ przyczyr stresu i nie $ obogtne dla personelu
ustugowego. W ich rezultacie pracownicy maipswiadcza& pewnej frustracji i napcia
emocjonalnego. Low i ifi dowiedli, ze im wickszy konflikt roli, tym wiksze wypalenie
zawodowe ¥rod respondentow ich batlgpersonel sprzedawy).

W kontekcie tej dyskusji szczegdnuwag nalezatoby skierow& na zjawisko
wyczerpania emocjonalnego jako #hwej konsekwencji déwiadczania konfliktu roli,
ktore odnosi si do poczucia nadmiernego ofi@nia emocjonalnego i poczucia 0soby,
jej zasoby emociji ulegly znacznemu uszczupl&niWzrastajce poczucie wyczerpania
emocjonalnego jest kluczowym aspektem wypalf@niaobjawia s¢ miedzy innymi

42 J.-Ch. Chebat, P. Kollias, &impact of empowerment on customer contact emggoyaes in service organ-
ization ,Journal of Service Research” 3/1 (2000), s. 76.

43 H.J. Kim, K.H. Shin, W.T. Umbreigp. cit, s. 432.

44 J.-Ch. Chebat, P. Kolliaep. cit, s. 71.

45 Na przyktad B.J. Babin, J. Boleghe effects of perceived co-worker involvementsargkrvisor support on
service provider role stress, performance and jatisaction ,Journal of Retailing” 72/1 (1996), s. 57-75; J.-
Ch. Chebat, P. Kolliagp. cit, s. 66-81; O.M. Karatepe, U. Yavas, E. BabakusAvEi, op. cit, s 1087—
1093; O.M. Karatepe, A. Sokmenp. cit, s. 255-268; B.P. Kim, S.K. Murrmann, G. Lep, cit, s. 612-619;
G.S. Low, D.W. Cravens, K. Grant, W.C. Moncriéfjtecedents and consequences of salesperson burnout
+European Journal of Marketing” 35/5-6 (2001), 875611; R.S. SohiThe effects of environmental dyna-
mism and heterogeneity on salespeople’s role p&inrep performance and job satisfactigiuropean Jour-
nal of Marketing” 30/7 (1996), s. 49-67; J.T. Yaap, cit, s. 609—619.

46 Miedzy innymi O.M. Karatepe, A. Sokmeop. cit, s. 264; B.P. Kim, S.K. Murrmann, G. Lem. cit, s. 616;
J.T. Yangop. cit, s. 615.

47 G.S. Low, D.W. Cravens, K. Grant, W.C. Moncria,. cit, s. 600.

48 Ch. MaslachWypalenie — w perspektywie wielowymiarqyei] Wypalenie zawodowe. Przyczyny i zapobie-
ganie red. H. $k, PWN, Warszawa 2004, s. 15.

4 Ch. Maslach , S.E. Jacksdfhe measurement of experienced burpglgurnal of Occupational Behaviour”
2/2 (1981), s. 99.
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zniecleceniem do pracy, staboym zainteresowaniem sprawami zawodowymi,
pesymizmem czy dgdiwoscia®®.

W wielu badaniach zidentyfikowano zwek pomedzy konfliktem roli
a wyczerpaniem emocjonalnyin W swojej metaanalizie Lee i Ashforthdowiedli
pozytywnej korelacji midzy konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnym.
W badaniach #réd pracownikéw linii lotniczych Cho i if?, dowiedli, ze konflikt roli
przyczynia s do wzrostu wyczerpania emocjonalnego badanycholffud rezultaty
przedstawiaj Karatepe i Uludat} w swoich badaniach przeprowadzonychiréd
pracownikéw hoteli (potnocny Cypr).

Na podstawie dyskusji i wynikdw batl@mpirycznych mgna dofé¢ do przekonania,
ze réwnie w wypadku personelu hotelowego #Ro istni€ zaleznos¢ pomkdzy
konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnym, dlaiggpstawiono hipotez
H2: Istnieje pozytywna zaimos¢ migdzy konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnym
doswiadczanym przez pracownikéw badanych hoteli.

Szczegolnie interesagym zagadnieniem wydajeesiowniez zbadanie relacji porgi
dzy konfliktem roli a wykonaniem pracy, rozumianymniniejszych rozwzaniach jako
poprawn, wiasciwa jej realizac w percepcji pracownikawynika to megdzy innymi
z niejednoznacznych wynikéw dotychczasowych héti@kazuje si bowiem,ze relacja
migdzy konfliktem roli a wykonaniem pracy nie jest takzywista. Przyktadowo Sdfi
w swoich badaniach ukazat istnienie negatywnejznakei pomigdzy analizowanymi
zmiennymi, podczas gdy Babin i Botéslowiedli pozytywnej relacji poradzy konflik-
tem roli a wykonaniem pracy. Podobnie w badaniachvpdzonych w braty hotelarskiej
Karatepe i Uludatf wykazali,ze konflikt roli podnosi poziom wykonania pracy pamslu
liniowego; a Karatepe i Sokm&nstwierdzili, ze konflikt roli istotnie i pozytywnie wpty-
wa na skuteczrio wykonania dziata naprawczych (w sytuacji wygiienia bedoéw ustu-
gowych) w percepcji pracownikéw hoteli.

Wydaje s¢, ze uzasadnieniem dla tej relacji aeoby¢ fakt, ze pracownicy kontaktowi
z powodu petnionej przez nich funkcji stale zmagag z kierowanymi w ich stranzréz-
nicowanymi potrzebami i wymaganiami @b Doswiadczanie konfliktu roli staje si
niemal nieodiczry charakterystyk wykonywanej przez nich pracy. Personel kontaktowy,
majac $wiadoma¢ znaczenia swojej roli w procesie obstugiga ogromnej odpowie-
dzialndci za ich satysfakejz pobytu, doktada ogromnych stardy maliwe najpemiej

%0 M. Klimek, Wypalenie zawodowe sméd pracownikéw socjalnych[w:] Wypalenie zawodowe shi
spotecznychred. T. Zbyrad, Katolicki Uniwersytet LubelskintaPawta I, Stalowa Wola 2008, s. 442.

51 C.L. Cordes, T.W. DoughertiReview and an integration of research on job butngdicademy of Manage-
ment Review” 18/4 (1993), s. 642.

%2 R.T. Lee, B.E. AshforthA meta-analytic examination of the correlates @& three dimensions of burnout
Journal of Applied Psychology” 81/2 (1996), s. 126

%3 H.S. Cho, Ch. Choi, W.J. Leep. cit, s. 1036, 1037.
% 0.M. Karatepe, O. Uludagp. cit, s. 121.

% Na ten temat m.in.: O.M. Karatepe, A. Sokmep, cit, s. 257; B.J. Babin, J. Bolesp. cit, s. 61; R.S. Sohi,
op. cit, s. 55.

% R.S. Sohipp. cit, s. 59.

57B.J. Babin, J. Bolesp. cit, s. 69.

%8 0.M. Karatepe, O. Uludagp. cit, s. 121.
% 0.M. Karatepe, A. Sokmenp. cit, s. 263.



32 A. Grobelna

sprosta wymaganiom klientéw, aby w rezultaciezky z gaci czut st w hotelu dobrze
i wyjatkowo — do tego zobowtuje nadrzdna idea hotelarstwa — szeroko gbajgccin-
nosé — charakterystyczna dla tej begfC.

Ponadto, okazuje gize w brarach, w ktérych nie mana niejako ,uciec od klien-
tow”, tak jak w hotelarstwie, gdzie dochodzi dozligch bezpérednich interakcji ustu-
gowyclH?, pracownicy staraj sie rozwigzat sprzecznéci, zamiast ich unika Innymi
stowy — staraj sie postpowa zgodnie z oczekiwaniami czy gtmmi klient&?, w rezul-
tacie poziom wykonania pracy w ich percepcjiz@avzrasté.

Mozna zatem ddf do przekonaniaze dagwiadczajc konfliktu roli, pracownicy skia-
niaja sie do podgcia szczego6lnego wysitku, by sprastatawianym im wymaganiom,
osiggajgc w rezultacie wysoki, w ich percepciji, poziom wylamia pracy. Tendencja do
takiego zachowania me wynika z nieuchronnej konieczia bliskiej relacji z klientem
i z nadrzdnego celu, jakim jest uzyskanie jego satysfakgi-tego zalz takze postrze-
ganie pracownika przez pracodawjego utrzymanie w pracy, agsto réwnie mazliwo-
éci awansu i rozwojtf. Dlatego w niniejszej pracy zaono, ze w sytuacji wysipienia
konfliktu roli mazliwe jest rOwnig zaistnienie pozytywnej zaleosci pomidzy nim
a wykonaniem pracy. Postawionogwihipotez:

H3: Mozliwa jest pozytywna zafmos¢ pomiedzy konfliktem roli a wykonaniem pracy
przez personel badanych hoteli.

5. METODYKA BADA N WEASNYCH

Celem niniejszej pracy jest ukazanie konfliktu rgéiko jednej z wiodcych
charakterystyk pracy w hotelarstwie o istotnych dekwencjach dla funkcjonowania
pracownika i rezultatdw jego pracy. Problemem badam jest proba poszukiwania
odpowiedzi na pytania, czy istnieje zailes¢ pomidzy ddwiadczanym przez
pracownikoéw konfliktem roli a ich wyczerpaniem erjmwlnym i wykonaniem pracy
oraz czy wzrost autonomii pracy istotnie redukuwidadczenie konfliktu roli przez
pracownikéw hoteli.

W tym celu zaproponowano model relacji (rys. 1)kidrym poddano empirycznej
weryfikacji zaproponowane w hipotezach zaleci:

H1: Istnieje negatywna zaleos¢ miedzy autonomy pracy a konfliktem roli
doswiadczanym przez pracownikéw badanych hoteli.

H2: Istnieje pozytywna zat@os¢ miedzy konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnym
doswiadczanym przez pracownikéw badanych hoteli.

H.3. Mazliwa jest pozytywna zafmos¢ pomidzy konfliktem roli a wykonaniem pracy
przez personel badanych hoteli.

60 J. Piastapp. cit, s. 368-382; D. SzostaW/zajemne relacje wizy turystyl, hotelarstwem a gastronogi
[w:] Hotelarstwo. Ustugi-eksploatacja-zadzanie red. A. Panasiuk, D. Szostak, PWN, Warszawa 2008,
S. 29.

61 B.R. Lewis, P. McCanrService failure and recovery: evidence from theshioidustry ,International Journal
of Contemporary Hospitality Management” 16/1 (20G4)%.

62 B.J. Babin, J. Bolesp. cit, s. 61.

63 B. Faulkner, A. Patiagp. cit, s. 100.



Konflikt roli czynnikiem determinujcym... 33

Rys.1. Konflikt roli w kontekcie wybranych uwarunkouiai konsekwencji — proponowany model

relacji
H2
H1 Wyczerpanie emo-
Autonomia pracy Konflikt roli cjonalne
Zrédio: opracowanie wiasne. H3 Wykonanie pracy

W celu weryfikacji postawionych hipotez przeprowada badania wtasneswd 162
pracownikéw sz&iu trojmiejskich hoteli. Badania te szescig kompleksowego projektu
badawczego nad wybranymi uwarunkowaniami i konsekyeeni wyczerpania
emocjonalnego wod pracownikéw braty hotelarski€}®. Badania przeprowadzono
metody ankiety i miaty one charakter anonimowy. Udziabadaniach byt dobrowolny.
Kryterium doboru pracownikow byt warunek ich begmuiniego kontaktu z klientami
zewrgtrznymi  hotelu, byli to wjc tzw. pracownicy kontaktoWd. W badaniu
uczestniczylo 104 kobiety i 58 ¢iczyzn; dominowali respondenci w przedziale
wiekowym 21-30 lat (69 os6b) oraz 31-40 lat (42 by3p osoby z wyszym
wyksztalceniem (82 respondentéw). Blisko 1/3 resigomow (56 osob) deklarowatae
ma ponad 10-letnie dwiadczenie pracy w brag hotelarskiej. Niniejsze badania rpaj
charakter studium przypadku, dlatego ich rezultatéwnaley uogolnia.

Autonomia pracy job autonomy byta odpowiednio mierzona przyyciu trzech (3)
stwierdzéw zaadaptowanych z Hackman i OdIfamKonflikt roli (role conflic) byt
mierzony przy tyciu osmiu (8) stwierdzé z Rizzo i in, podobnie jak w innych
badaniach prowadzonych w begnhotelarski€f®. Emocjonalne wyczerpani@rotional
exhaustioh zostato zmierzone przyzyciu asmiu stwierdzé (8) z Maslach i Jackséhza
Karatepe i. Aleshinloy®, ktdrzy prowadzili badania &0dd pracownikéw braty hotelarskie;.

8 A. Grobelna,Zachowania klientéw a wyczerpanie emocjonalnedd/ pracownikéw brazy hotelarskiej.
Konsekwencje dla procesu obstugiaszynopis w procesie publikacji, 2015; A. GrobeBelected antece-
dents and consequences of emotional exhaustion gaimatel employeesnaszynopis w procesie recenzji,
2014.

8 M. Kachniewskapp. cit, s. 31.

% J.R. Hackman, G.R. Oldhamjork redesignAddison-Wesley, Reading, MA, 1980.

7 J.R. Rizzo, R.J. House, S.I. Lirtzmaple conflict and ambiguity in complex organizasigghdministrative
Sciences Quarterly” 15/2 (1970), s. 156.

% Na przyktad O.M. Karatepe, O. Uludamp. cit, s. 116, 118.

8 Ch. Maslach , S.E. Jacksdfhe measurement of experienced burpglgurnal of Occupational Behaviour”
2/2 (1981), s. 102.

0 Na przyktad O.M. Karatepe, K.D. Aleshinloymotional dissonance and emotional exhaustion aniarel
employees in Nigerja International Journal of Hospitality Manageme@8/3 (2009), s. 353; O.M. Karatepe,
0. Uludag,Conflict, exhaustion and motivation: a study ofntfme employees in Northern Cyprus hotels
JInternational Journal of Hospitality Managemen®6/2 (2007), s. 653; U. Yavas, E. Babakus, O.M. kKgre,
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Wykonanie pracy j6b performancg ktdre odnosi s do tego, jak respondenci
postrzegaj wykonanie swojej pracy w poréwnaniu z innymi (fyspétpracownikami
i pracownikami brazy ogoétem), zostalo zmierzone przyygiu dwéch stwierdze (2)
z: Singh i in’! za: @gaard? oraz Pgaard i if®
Stwierdzenia, #yte w kwestionariuszu ankiety, pierwotnie sformuéme w gzyku an-
gielskim, przettumaczone zostaly ngzyk polski z zastosowaniem tzw. tlumaczenia
zwrotnego”.

Wszystkie odpowiedzi respondenci zaznaczali gaipétopniowej skali Likerta gdzie
1 oznacza ,catkowicie sinie zgadzam”; 5 — ,calkowicie szgadzam”. Przeprowadzono
rowniez analiz rzetelndci skal, a wspoiczynnik alfa Cronbacha ksztaltosiatna po-
ziomie: 0,62 dla skali ,autonomia pracy”; 0,85 dlali ,konflikt roli”; 0,91 dla skali
,wyczerpanie emocjonalne”; 0,78 dla skali ,wykonapiracy”.
Zmienne ukryte oszacowano w ramach konfirmacyjmajliay czynnikowej (CFACon-
firmatory Factor Analysis z wykorzystaniem programu R version 3.0.2, pgekiavaan
0.5-15% Wszystkie tadunki czynnikowe okazahe $stotne przy poziomie istotsoi p <
0,001. Weryfikacja przytych hipotez zostata zrealizowana przy wykorzystanspot-
czynnikow korelacji r-Pearsona.

6. WYNIKI BADA N

W celu weryfikacji postawionych hipotez postanovadorzbadd, czy istnieje
statystycznie istotna zaleos¢ pomidzy H1: autonomi pracy a konfliktem roli;H2:
konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnyr3: konfliktem roli a wykonaniem pracy.

Tabela 1. Autonomia w procesie pracy a konflikt rol

Konflikt roli
Korelacja Pearsona -0,224
Autonomia Istotnas¢ (dwustronna) 0,004
N 162

Zrodio: opracowanie na podstawie baddasnych.

Rezultaty bada (tab. 1) ukazuwj, ze istnieje negatywna zadeos¢ pomidzy
autonomy pracy a konfliktem roli. Nie jest to wprawdziersil korelacja, ale zatroi¢ ta
jest istotna i w kierunku zgodnym z zaémiem(r = —0,224; p = 0,004). Innymi stowy,

Attitudinal and behavioral consequences of workifaeonflict and family-work conflict. Does gendmat-
ter?, ,International Journal of Service Industry Managat” 19/1 (2008), s. 15.

1. Singh, V. Verbeke, G.K. Rhoad3p organizational practices matter in role stresegesses? A study of
direct and moderating effects for marketing orienb®undary spannersJournal of Marketing” 60/3 (1996),
s. 69-86.

2T. @gaardDo organizational practices matter for hotel indysemployees’ jobs? A study of organizational
practice archetypical configurations and job outcemgnternational Journal of Hospitality Management”
2006/25, s. 653.

8 T. @gaard, E. Marnburg, S. LarsePerceptions of Organizational Structure in The Htajty Industry:
Consequences for Commitment, Job Satisfaction amdeRed PerformanceTourism Management” 29/4
(2008), s. 669.

Y. Rosseellavaan: An R Package for Structural Equation Modelindournal of Statistical Software” 48/2
(2012), s. 1-36.
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wzrostowi poczucia autonomii pracy (w tym swobodyiézalenosci w sposobie jej
realizacji) towarzyszy istotnie mniejszy konflikblr w odczuciu pracownikéw. Mma
zatem daj¢ do przekonania,ze w wypadku niniejszych bafla umaziwienie
pracownikom podejmowania samodzielnych decyzjiym tvykorzystania ich inicjatywy
i pomystowdci w procesie pracy, stwarza im szczegomozliwosé natychmiastowej
i elastycznej reakcji na egto rozbiene oczekiwania wobec osoby i petnionej przeg ni
funkcji. W rezultacie, mimo szczegdlnej ekspozyo@ ddwiadczanie konfliktu roli,
personel ten, dgki zwigkszonej autonomii, m@ umiegtnie konfrontowd si¢ ze
stawianymi mu wymaganiami, odczuweajkonflikt roli w istotnie mniejszym stopniu.
Mozna zatem przypuszozaze stosowane w praktyce menetskiej delegowanie
uprawniéh maze sk sta® istotnym narzdziem kontroli i redukowania stresu zwanego
z dawiadczaniem konfliktu roli wréd pracownikéw badanych hoteli.

Analizujac korelacje porngidzy konfliktem roli a jego potencjalnymi konsekwgami
(tab. 2), mana zauway¢, ze zaproponowane w hipotezach zal&ci zostaty pozytywnie
zweryfikowane. Porgdzy konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnym
zaobserwowano dodatni i istotny zwek (r = 0,532; p < 0,001); podobnie pedry
konfliktem roli a wykonaniem pracy (r = 0,320; 0s001).

Wyniki niniejszych bada wydap si¢ sugerowd, ze respondenci, dwiadczajcy
konfliktu roli, majgc na uwadze niezwykle istatnsatysfakgj klienta, mog podejmowa
jeszcze wikszy wysitek i dokladé staraé, by umiegtnie sprostd zrédznicowanym
stawianym im wymaganiom, co powodujee poziom wykonania pracy, w ich
postrzeganiu, ma wzrastd. Z kolei z powoduswiadomdaci pracownikow dotycgcej
ogromnej odpowiedzialrigi za dostarczenie goiom satysfakcjongcych déwiadczeé
konsumpciji, powstage konflikty i zwizane z nimi nagtia mog sie przyczyné do
wyczerpania emocjonalnego pracownikdw, ktérego kkmencje (jak wspomniano
w niniejszym artykule) magby¢ szczegdlnie powane zaréwno dla samego pracownika,
jak i organizacji, w ktérej on pracuje.

Tabela 2. Konflikt roli i jego konsekwencje dla pesu pracy

Wyczerpanie emocjonalne| Wykonanie pracy

Korelacja Pearsona 0,532 0,320
Konflikt roli Istotnas¢ (dwustronna) 0,000 ,0,000
N 162 162

Zrédio: opracowanie na podstawie basdasnych.

Dodatkowo, wyniki niniejszych badaukazuj, ze w wigkszym stopniu konfliktu roli
doswiadczaj mezczyzni (2,64) ni kobiety (2,30), a rinica pomé¢dzy wskazaniami obu grup
(Srednie waone, gdzie przytymi wagami g fadunki czynnikowepkazata si statystycznie
istotna (t = 2,61; p = 0,009)Podobnie wyniki odnotowano w innych badaniach
przeprowadzonych ébd pracownikéw hoteli (np. Kim i iff; Karatepe i Uluda@), ich
rezultaty potwierdzaj zauwaony zaleznos¢é pomiedzy konfliktem roli a plai
respondentow.

5 B.P. Kim, S.K. Murrmann, G. Leep. cit, s. 616.
6 0.M. Karatepe, O. Uludagp. cit, s. 117.
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Wydaje s¢ wiec, ze kadra zamgzapca powinna dostrzeda indywidualne
charakterystyki swoich pracownikéw, by w koniele ddwiadczanego przez nich
konfliktu roli w umiegtny sposéb dobfai zastosowa optymalne strategie i praktyki
menederskie, majc na uwadze tdice wystpujace medzy ludzmi.

7. DYSKUSJA | IMPLIKACJE DLA PRAKTYKI

Intensywne i bezpwednie relacje z gémi hotelowymi o odmiennych potrzebach
i oczekiwaniach, a przede wszystkim vgggiwanie pracownikéw kontaktowych w roli
swoistego dcznika pomgdzy organizag a jej klientami mog powodowd, ze
pracownicy ci podejmygj ogromny wysitek, by pogodziczesto sprzeczne i rozhire
oczekiwania i interesy #diych stron. Sytuacja ta €0 wymaga od nich konieczéw
dokonywania wielu trudnych wyboréw i podejmowania wielu r&nych zachowsa,
czasem wykluczagych sé.

Doswiadczajc konfliktu roli, pracownicy kontaktowi magpodejmowaé szczegdiny
wysitek, by sprostakonfliktom w obgbie stawianych im wymagaW rezultacie poziom
wykonania pracy w ich percepcji m®wrasta. Wyniki niniejszych badaukazaty istotn
i pozytywry zaleznos¢ pomiedzy konfliktem roli a wykonaniem pracy. Jednak co
znamienne, nasilenie konfliktu roli niesie ze solstotny wzrost wyczerpania
emocjonalnego. Korelacja pogdizy analizowanymi zmiennym jest pozytywna i istotna
oraz silniejsza ni pomedzy konfliktem roli a wykonaniem pracy. Pogodzenie
rozbieznych wymogow i oczekiw@a nie odbywa s wiec bez ponoszeniaadnych
kosztéw ze strony pracownika, ¢ez odwrotnie — mze mi€ zwigzek z silnym
poczuciem emocjonalnego przg@nia i wyczerpania wtasnych zasobéw.

Dlatego te efektywne zargdzanie wymaga od wspoiczesnego mepedl
dostrzeenia problemu konfliktu roli i umiefnego kontrolowania jego wptywu na
funkcjonowanie personelu operacyjnego. Tym bardzeejkonflikt roli jawi st jako
nieodhczna charakterystyka pracy personelu ustugowego ateldrstwie, gdzie
pracownicy kontaktowi poddanig sniemal cagtej ekspozycji na kierowane wzglem
nich zr&nicowane wymagania z wielu stron. Bynoze zapewnienie pracownikom
kontaktowym wgkszej autonomii pracy pozwoli im mlbwie najpetniej i najskuteczniej
odpowiedzié na pojawiaice st konflikty i beda ponost przy tym tak wysokich kosztéw
emocjonalnych. Nalg przy tym pamgtaé, ze stres w naturalny sposéb towarzyszy
wykonywaniu pracy i nie daesigo catkowicie wyeliminow& co wkcej, wydaje s, ze
bytoby to nieuzasadnione, gdgtres nie zawsze bywa dysfunkcjondlinyVazne jest, by
optymalizow& jego poziom, midzy innymi poprzez identyfikagjjegozrddet, rozwijanie
programéw ograniczagych przyczyny zbyt diego stresu i ugzych ludzi radzenia sobie
Z nim’8,

W kontekcie uzyskanych rezultatébw badasugeruje s wigc, by pracownicy
bezpdredniego kontaktu mieli zapewnipn pewry przestrzé na elastyczng
i samodzielg interpretac; rzeczywistéci ustugowej. Jest to szczegllnie ama
w hotelarstwie, gdzie tradycyjnie prz{y styl zaradzania — autokratyczny — czasami
jeszcze obecny w brap maze znaczco przyczynia sie do ddwiadczania stresg
Wielu opisuje braze hotelarsk jako raczej konserwatywynw kategoriach swoich

7 A. PocztowskiZarzzdzanie zasobami ludzkimi. Strategie-procesy-me@dE, Warszawa 2008, s. 400.
78 |bidem.
9 B. Faulkner, A. Patiagp. cit, s. 109.
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wartcsci®®, a pracownicy muszwypeia ztozone liczne procedufy, co w kontekcie
doswiadczanego konfliktu roli i koniecz&oi natychmiastowego odpowiadania na
zréznicowane potrzeby i oczekiwania @b maze powodowd dodatkowy frustracg

i napkcie personelu ustugowego. Dlatega jednym z podstawowych zatlanenedera
powinno by umiegtne delegowanie uprawrig dziki czemu stajc w obliczu
nieuniknionych konfliktow i sprzeczdoi, upetnomocnieni pracownicyetla potrafili
wypracowg swoje indywidualne strategie i praktyki dziatanianiejtnie przektadajc
swoje ddwiadczenia na wzrost efektyw§w wykonywanej pracy, ponosez przy tym
Znacznie mniejsze okyzienie emocjonalne.

Niezbedne g jednak odpowiednie szkolenia i treningi personelu zakresie
poszerzonej odpowiedzialém i uprawnig, w tym réwnie te, majce ograniczy pewne
ryzyko nieprzewidywalnéci podejmowanych przez pracownikow dzigta ktére
towarzyszy udzielonemu petnomocnicifustotne g takze wiasciwy dobdr kadr biagcy
pod uwag optymalne dopasowanie pracownika, jego ugmegci i predyspozycji
psychofizycznych w kontékie odgrywanej przez niego roli (r6l) w organizagitake
niezaktécona komunikacja interpersonalna. 2Wéa jest tu otwart€ na sygnaly,
informacje i sugestie przekazywane od pracownikGwiolwych w ramach ich
bezpdrednich kontaktéw z gémi, w ktorych nasfpstwie, by moze, moglyby si nawet
zmienit oczekiwania ze strony samych zwierzchnikéw, czyfe bardziej dopasowanymi
z wymaganiami odbioréw i postrzeganiem pracownikow.

Rezultaty niniejszych badamaj charakter studium przypadku, dlatego ich wynikow
nie naley uogélni&. Mogg one natomiast stanoévizatazenia badawcze dla szerszego
kontekstu badg ktérych rezultaty mogtyby liygeneralizowane na eabrarre.

W kolejnych badaniach moa byloby take zaproponow@ mniej subiektywne
instrumenty pomiaru, wybiergj bardziej obiektywnezrédia informacji, na przyktad
pomiar zmiennej ,wykonanie pracy” moégtby bprzeprowadzony poprzez wywiady ze
zwierzchnikami lub dokonany przez samychs$agohotelowych. Warto byloby tak
w analizowanym modelu relacji uwagdhi¢, oprocz konfliktu roli, take inne komponenty
stresu roli, takie jak niejednoznacztwoli czy przecizenie rod.

Interesugce byloby take przygcie do bada innych uwarunkow@a pracy
i indywidualnych charakterystyk pracownikow mogch mi€ potencjalny wplyw na
doswiadczenie konfliktu roli, a take zidentyfikowanie innych znagzych jego
konsekwenciji, na przyktad odeje z organizacji. Cho— jak podkréla sk w literaturze
przedmiotu — badania korelacyjne nie uprawnidd rozstrzygania kierunku zateosci
przyczynowo-skutkowyc, mazna jednak przypuszcéaze to konflikt roli prowadzi do
okreslonych zachowa pracownikéw, a nie odwrotnie.

80 S, Raub,Does bureaucracy Kkill individual initiative? The piact of structure on organizational citizenship
behavior in the hospitality industryinternational Journal of Hospitality Manageme@%/2 (2008), s. 184.

81 B, Faulkner, A. Patiagp. cit, s. 112.

82 3. Otto,op. cit, s. 192.

83 ¢ . Baka,Zaleznasci miedzy poczuciem niesprawiedlived, stresem roli zawodowej a zachowaniami niepro-
duktywnymi w pracy. Moderga rola makiawelizmu[w:] Zarzdzanie stresepcz.l, red. H. Sktodowski,
JPrzedsébiorczai¢ i Zarzmdzanie” X1V/5, Wydawnictwo Spotecznej Akademii Nawlédz 2013, s. 17.
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8. PODSUMOWANIE

Personelowi przypisuje ¢iczesto najistotniejsze znaczenie jako instrumentowi
marketingu mif*. Warto jednak zauwg¢, ze z jednej strony ukazujeesszczegodlne
znaczenie pracownikéw dla ksztaltowania jadto ustug, satysfakcji i lojalrii
klientow®s, z drugiej z& podkrdla sk zwiazane z tym pewne ryzyko, przegisiorstwa
bowiem lkedg naraone na szczegéblne stratyslietylko pojawig sie dysfunkcjonalne
postawy i zachowania person&lu

Dlatego przeprowadzone w pracy badania zmierzaty udtalenia, czy istnieje
zaleznos¢ pomiedzy konfliktem roli a wyczerpaniem emocjonalnym ykenaniem pracy
oraz czy autonomia pracy zmniejszawiadczanie konfliktu roli w percepcji badanych.
Wyniki badan dowodz pozytywnej weryfikacji postawionych w pracy hipptepoddag
pod rozwag kadry menegerskiej umiegtne delegowanie uprawrdie poprzedzone
odpowiednimi szkoleniami personelu. Bywae szefowie akceptyj przekazywanie
samodzielnéci bardziej w teorii ni praktyce, jednate wydaje si, ze we wspotczesnym
biznesie dyktatura menggra przestaje ldyskuteczna, a coraz powszechniejsze stagje si
odwotywanie do ludzkich potrz&b | cha: z jednej strony naturalne jeste jak inne
zasoby organizacji, zasoby ludzkie powinny lyykorzystane w optymalny i efektywny
spos6b, by osgm¢ zalazone cele firmy, to jednak z drugiej strony, abykéfenie
zarzgdza® ludzmi, nie naley tracic z pola widzenia wielu aspektéw, w tym guky
innymi uczu, aspiracji, osobistychaden pracownikéw, a tate ich potrzeb rozwoju
i samorealizac?.
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ROLE CONFLICT AS A DETERMINING FACTOR OF THE WORK
EFFECTIVENESS IN THE HOSPITALITY INDUSTRY

The aim of the paper is to show the role conflcibae of the key characteristics of the
hospitality work that has far-reaching consequericedoth the hotel employees and their
job outcomes. The research problem is seekingribeexs to the questions: Whether there
is a relationship between the role conflict ancehemployees emotional exhaustion and job
performance, and If the increased level of autonamy reduce the role conflict experience
by the hotel employees in their workplace.

Applied research methods are the extensive litegagview (including marketing, man-
agement, psychology literature and articles, repoonnected with the study problem) and
empirical research conducted by survey method anommgact employees in hotels who
agreed to participate in this study.

The study results show that there is positive i@tahip between role conflict and emo-
tional exhaustion and between role conflict and gebformance. Negative relationship be-
tween autonomy and role conflict was also demotetrarhese findings confirm all study
hypotheses, and emphasize the need of manage¢eatian that should be put on the open
door policy in hotels and empowerment of operatiataff preceded by appropriate em-
ployees training.

Discussion, managerial implications and avenueduiure research are also provided
in the paper.

Keywords: hospitality industry, role conflict, autonomy, enastal exhaustion, job per-
formance
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