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Streszczenie: Artykul po§wigcono problematyce efektywnosci zachowan, ktorych przedmio-
tem sa ustugi z zakresu organizacji imprez turystycznych i rekreacyjnych. Osobowos¢ jako
system regulacji i integracji czynnosci jednostki jest kluczowym czynnikiem efektywnych za-
chowan organizacyjnych w odgrywanych rolach spoteczno-zawodowych. W uzytej konwen-
cji empirycznej zastosowano standaryzowane narzedzia badawcze, ktorych uzyto do badan
osobowosci cztonkow organizacji turystycznych.

Stowa kluczowe: osobowo$¢, profil sylwetki zawodowej, zachowania organizacyjne.

1. Wstep

Oczekuje si¢ zwykle od pracownika sektora turystyki (pilota, recepcjonisty, konsul-
tanta w biurze podrdzy), ze jego charakter powinna cechowa¢ wszechstronnosc¢, wy-
soka komunikatywnos$¢, aktywnos$¢, odpornos¢ na stres, sktonno$¢ do podejmowa-
nia ryzyka, innowacyjno$¢, dynamizm, samodzielno$¢, niezalezno$¢ i tworcze
myslenie itd. Wlasciwosci tego typu spelniaja warunek powszechnosci, poniewaz
moga by¢ w rdwnej mierze dyspozycja menedzera koncernu, szefa resortu, pracow-
nika sfery publicznej, wolontariatu GOPR, wlasciciela biura podrézy czy spoteczne-
go dziatacza turystyki. Czynnikiem réznicujacym staje si¢ tutaj wylacznie odmien-
no$¢ indywidualna, ktora ma swoje zrodta w osobowosci cztowieka. W artykule
skoncentrowano uwage na cechach osobowosciowych konsultantow biur podrozy,
ktorzy naleza do kluczowych kadr tzw. personelu pierwszego kontaktu. Zaprezento-
wano konceptualny i oryginalny model Profilu Sylwetki Konsultanta Turystycznego,
opartego na strukturze roli, oraz poddano go weryfikacji w badaniach empirycznych.
Jaka osobowo$¢ powinien mie¢ pracownik biura turystycznego', aby sprawnie
i skutecznie §wiadczy¢ dziatania ustugowe? Jakie cechy charakteru bgda wzmacnia-

'Dla uproszczenia i uporzadkowania terminologicznego desygnatem ,,konsultant turystyczny” ob-
jeto pozycje i funkcje konsultacyjno-informacyjne petnione przez pracownikéw biur podrézy, agencji
turystycznych, organizatoréw turystyki i pilotow wycieczek.
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ty efektywnos$¢ jego zachowan? Jak ksztaltuje sig struktura cech osobowos$ci wsrod
kadr biur podrézy? Jakimi cechami zachowan charakteryzuja si¢ konsultanci tury-
styczni? Oto niektore pytania, na jakie niniejszy artykul bedzie probowat udzieli¢
odpowiedzi. Aplikacyjny charakter podjetych analiz umozliwi praktykom gospodar-
czym selekcje personelu o najwyzszym potencjale kompetencyjnym [Mrozowicz
2010, s. 89-104].

2. Skrypt oczekiwan spolecznych
wobec roli konsultanta turystycznego

Powszechnie przyjmuje sig, iz w przepisie odgrywania konkretnych r6l zawarte sa
spoteczne oczekiwania wobec ich odtworcow [Nowak 1973, s. 25; Mika 1975, s. 15;
Mrozowicz 2010b, s. 29], bedace rezultatem kultury 1 doswiadczen ubieglych poko-
len, biezaco uaktualnianych, ale tez modyfikowanych przez spotecznosci, na rzecz
ktorych odtworca danej roli dziata. Przeglad dostepnej autorowi literatury przedmio-
tu z zakresu psychologii spolecznej dowiodt, ze przewazaja w niej ujecia roli spo-
tecznej o charakterze socjologicznym, ktorych doskonatym przyktadem moze by¢
koncepcja ,,pozycja—rola” [Newcomb, Turner, Converse 1975, s. 62]. Omawiana
koncepcja nie zajmuje si¢ blizej odtworca roli, dziatajacym w konkretnych realiach,
nie zawsze pozwalajacych mu na wypelnienie ogétu oczekiwan zawartych w jej
przepisie. Wspomniany aspekt fenomenologicznej podmiotowosci odtworey roli ak-
centuje malo znana koncepcja roli spoteczno-zawodowej autorstwa S. Nieciunskie-
20 [1979, s. 22]. Odznacza sig¢ ona od innych tym, Ze opisuje w wyczerpujacy i sys-
tematyczny sposob wielopoziomowos¢ fenomenu funkcjonowania w roli jej
odtworcy. Zgodnie z koncepcja Nieciunskiego rola obejmuje trzy podstawowe ele-
menty strukturalne, a mianowicie: przepis roli, role odgrywane i role subiektywne.
Przepis roli* to opisy epizodow czynnosci tacznie ze spoteczno-kulturowymi reguta-
mi ich oceny. Zachowania organizacyjne naleza do wymiaru roli petnionej, bedace;j
zbiorem epizoddéw czynnosci, ktorych elementem jest jawne zachowanie jednostki.
Rola subiektywna zawiera psychiczne odzwierciedlenia epizodow zachowania w roli
w formie: percepcji, oceny, wizji i indywidualnych programéw dziatania w roli (zob.
tab. 1).

W $wietle poczynionych rozwazan rola spoteczno-zawodowa konsultanta tury-
stycznego to: ,,zespot epizodow czynnosci, ktore wyrazaja uczestnictwo odtworcy

2Przepis roli (skrypt) — zbior oczekiwan emitowanych przez uczestnikow grupy, ktorych adresatem
jest jeden z jej cztonkéw, zajmujacy w strukturze grupy okreslona pozycjeg, co do ktorej artykutowane
zostaja oczekiwania jej cztonkdéw. Towarzyszy temu procesowi spoteczna ocena poziomu odtwarzania
roli i spoteczne mechanizmy wywierania wptywu, bedace pochodna stopnia usatysfakcjonowania gru-
py ze stopnia zbiezno$ci zachowan czlonka grupy z wyobrazeniami panujacymi na temat odgrywania.
Za poprawno$¢ odgrywania rol odpowiadaja spoteczne wzorce zachowan zakodowane w forme¢ norm,
ktérych naruszenie powoduje uruchomienie si¢ mechanizméw spotecznego modelowania zachowan.
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roli zajmujacego okreslona pozycje w uktadzie formalnych struktur danej organiza-
cji turystycznej, alokowana w hierarchii pozycji i struktur organizacyjnych w wekto-
rze miedzy klientami turystycznymi firmy a jej kierownictwem w procesie realizacji
obiektywnych warto$ci cenionych przez grupe spoteczna, do ktérej nalezy podmiot,
oraz przez spoteczenstwo, w ktorym dziata dana organizacja”. W ramach odgrywa-
nej roli spoteczno-zawodowej konsultant turystyczny wykonuje czynno$ci i dzia-
fania, ktorych przedmiotem jest realizacja zadan pracy i celow organizacyjnych.
Ogodlna kategoria tak ukierunkowanych dziatan jednostki nosi miano zachowan or-
ganizacyjnych.

Tabela 1. Model Profilu Sylwetki Konsultanta Turystycznego (model PSKT)

Waloryzacja
Dymensje roli deskrypcyjna
spoteczno- Tres¢ skryptu roli Cec}}a. dla efektywnosci
. osobowosciowa f .
-zawodowej zachowan w roli
(w skali 1-10)
Wymiar Atrakcyjna aparycja, mila powierz- o x Cechy okreslane
fizyczny chowno$é, $redni lub wysoki wzrost, z reguly jako dodat-
szczupta sylwetka, mtody lub $redni kowe atuty (3-6 do
wiek, wytrzymatos¢, koordynacja punktow)
psychoruchowa, wydolnos¢
Wymiar Kompetencje formalne (wiedza, Wysoki lub $red- | Cechy okre$lane z re-
psychospoteczny | doswiadczenie), komunikatywno$¢, ni poziom cechy | guly jako determinan-
otwarto$¢ na nowe doswiadczenia, na wymiarze ty roli, imperatywy,
kreatywno$¢, umiejgtnosci: trafnej ekstrawersja—in- | nieodtaczne kompe-
oceny sytuacji, podejmowania decyzji | trowersja, Sredni | tencje w roli (5-10
W sytuacji stresu, radzenia sobie ze lub niski poziom |punktow)
stresem, pracy zespotowej, pracy pod | neurotycznosci
presja czasu oraz innych osob, pew-
nos¢ siebie, umiejgtnosci perswazyjne,
optymizm, towarzysko$¢
Wymiar Niski poziom lgku, niski poziom Wysoki lub $red- | Cechy okreslane
psychiczny postaw unikania, wewngtrzne poczucie | ni poziom cechy |jako stymulanty roli,
kontroli (tzw. wewnatrzsterownosc), na wymiarze akcelerujace kompe-
wysoka samoocena, empatia, asertyw- | ekstrawersja—in- |tencje w roli (7-10
nos¢, odpornosé na stres trowersja, $redni | punktow)
lub niski poziom
neurotycznos$ci

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Powyzsze zestawienie uzyskano na podstawie kwestionariusza wywiadu, ktory
przeprowadzono metoda delficka na 25 osobowej probie branzowcow, przedsigbior-
cow 1 wyktadowcow partycypujacych w praktyce oraz teorii gospodarki turystycz-
nej. Zadaniem ekspertow byto wskazanie wsrod wymienianych w kolejnosci losowe;j
cech kompetencji — z ich punktu kluczowych dla analizowanej roli spoteczno-za-
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wodowej — jakimi powinien charakteryzowac si¢ wzorcowy (klasyczny) konsultant
turystyczny. Oprocz propozycji arbitralnie zaklasyfikowanych jako korelaty efek-
tywnosciowe przez prowadzacego wywiad, istniata mozliwo$¢ wskazania takich,
ktore zostaty zdaniem respondentéw pominigte. Kazdej cesze nadawano wartosé
punktowa, ktéra odpowiadata randze i istotnosci danej kompetencji dla poziomu
efektywnos$ci dziatania pracownika w analizowanej roli.

3. Osobowos¢ i cechy zachowania si¢ w koncepcji H.J. Eysencka

Osobowo$¢ proponuje si¢ rozumie¢ zgodnie z terminem sformulowanym przez
E.R. Hilgarda, ktéry uzywany jest dla oznaczenia zorganizowanej struktury cech
indywidualnych i sposobéw zachowania jednostki. Cechy w tym rozumieniu decy-
duja o specyficznych sposobach adaptacji jednostki do jej srodowiska [Hilgard 1967,
s. 129]. Z powyzszej definicji osobowosci ptynie jednoznaczna implikacja — pode;j-
$cie relacyjne i zintegrowane stanowia w gruncie rzeczy dwie strony tego samego
medalu. Z jednej strony znajduje si¢ cztowiek i jego charakter, z drugiej $srodowisko
spoteczne, w ktorym odgrywa réznorodne, czgsto trudne do realizacji i zarazem
sprzeczne role. Cztowiek ksztaltuje otoczenie, otoczenie za§ oddziatuje na czlowie-
ka. Dynamiczna relacja migdzy jednostka a srodowiskiem doskonale zobrazowana
jest w charakterystyce sektora gospodarki turystycznej, w ktorym wigkszo$¢ proce-
sOW, a z pewnoscia newralgiczne procesy gospodarcze (kontakt handlowy, negocja-
cje, relacje ustugowe itd.), opiera si¢ na bezposredniej obstudze klienta. Wyniki ba-
dan poziomu umiejetnosci komunikacyjnych przeprowadzone przez autora dowiodly
niskiego stanu ksztaltowania si¢ tej kompetencji w sektorze turystycznym [Mrozo-
wicz 2009, s. 78].

W celu zobrazowania regulacyjnego i integrujacego oddziatywania osobowosci
na zachowania organizacyjne w roli konsultanta turystycznego wybrano psycholo-
giczng koncepcje dymensji osobowosci: wymiaru ekstrawersja—introwersja i neuro-
tyczno§é—zrownowazenie emocjonalne w typologii H.J. Eysencka [Eysenck 1970,
s. 34; Eysenck, Eysenck 1985, s. 98].

Eysenck podkreslal dwubiegunowos$¢ cech ekstrawersji—introwersji (E-I) oraz
ortogonalnego don wymiaru neurotycznosci z przeciwstawionym jej zrbwnowaze-
niem (N-Ze) emocjonalnym przez stanowisko, ze pomigdzy norma a patologia ist-
nieje ciagtos¢. Wedlug niego roznica tkwi nie w jakos$ci stanu, lecz w jego ujeciu
ilosciowym [Eysenck 1970, s. 46].

Ekstrawertycy, aby osiagna¢ optymalny poziom pobudzenia, potrzebuja wigcej
stymulacji, charakteryzuje ich wysokie zapotrzebowanie stymulacyjne, tzw. ,,gtod
stymulacyjny”. Chronicznie pobudzeni introwertycy na ogot unikaja stymulacji,
preferujac formy aktywnos$ci o niskiej wartosci pobudzeniowej [Eysenck, Eysenck
1985, s. 78]. Wysoki i $redni poziom ekstrawersji przyjeto uwazaé za wyznacznik
postaw aktywacyjnych, poszukiwania doznan, doswiadczen, wrazen, zmian itd.
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Spadek poziomu efektywnosci wykonania zadan przez introwertykow w warun-
kach o wysokiej warto$ci stymulacyjnej zwiazany jest z mechanizmem hamowania
ochronnego, ktére zabezpiecza organizm przed powstawaniem zagrazajacych mu
przeciazen przy sile bodzca, na ktory osoby ekstrawertywne reaguja jeszcze ade-
kwatnie [Strelau 1985, s. 43; 1998, s. 93]. Wyartykutowano tu argument zawierajacy
teze, ze tresci przepisu omawianej roli spoleczno-zawodowej z lepszym skutkiem
wypetnia konsultanci odznaczajacy si¢ ekstrawertycznym profilem osobowosci (por.
tab. 1 ). Wzmozony poziom neurotycznosci podnosi poziom aktywacji, powodujac
tym samym automatyczne obnizenie zapotrzebowania stymulacyjnego.

3.1.Typologiczne cechy zachowan

A oto krotka charakterystyka zachowan reprezentowanych przez poszczegodlne typy

osobowosci:

*  Norma i najlepsze dostosowanie (typ w normie, najlepiej dostosowany) — to typ
osobowosci cechujacy si¢ zrownowazeniem emocjonalnym, ambiwertywna ten-
dencja do ukierunkowywania proceséw psychicznych i dziatan, realistycznag sa-
moocena, dojrzatoscia spoteczna, przystosowaniem do srodowiska.

»  Ekstrawersja (typ ekstrawertywny, ekstrawertyk) — wyraza si¢ w tendencji do
kierowania percepcji 1 dzialan ku otoczeniu, towarzyskos$ci, Zzywosci, optymi-
zmie, odpornos$ci na stres przeciazeniowy, beztrosce, komunikatywnosci, przy-
wodczosci, otwarto$ci, nietolerancji na deprywacje (monotonia, jednostronnos$¢
bodzcowa).

* Introwersja (typ introwertywny, introwertyk) — ostrozno$¢, pesymizm, biernosc,
powsciagliwosc, solidnos¢, powaga, wysoka samokontrola, tendencja do kiero-
wania swojej percepcji 1 dziatan do wewnatrz — na wlasne mysli i emocje, z jed-
noczesnym zmniejszonym zainteresowaniem i aktywnoscia skierowanymi na
$wiat zewngtrzny.

*  Neurotycznos¢ (typ neurotyczny, neurotyk) — oznacza ceche wyrazajaca sig sil-
nym niezrownowazeniem emocjonalnym o charakterze nerwicowym, depresyj-
nos$cia, niska odpornoscia na stres przeciazeniowy, sktonnoscia do popadania
w stany lgkowe, jej przeciwienstwem jest rtOwnowaga emocjonalna.

*  Psychopatia (typ psychopatyczny, psychopata) — nieliczenie si¢ z uczuciami in-
nych, lekcewazenie norm, niemoznos$¢ utrzymania zwiazkow, niska tolerancja
frustracji i prog wyzwalania agresji, niezdolno$¢ przezywania poczucia winy
i uczenia si¢ (kary), sklonno$¢ do obwiniania innych, autoagresja.

*  Dystymia (typ dystymiczny, dystymik) — niska samoocena, deficyt uwagi, niski
poziom lub zupelny brak motywacji, anhedonia, czyli deficyt radosci z zycia,
trudnosci decyzyjne, brak zainteresowan, duze trudnosci w kontaktach towarzy-
skich, niemoznos¢ podejmowania dziatan przy jednoczesnym bolesnym uczuciu
marnowania czasu i state poczucie beznadziejnosci.
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4. Metodyka badan wlasnych

W celu weryfikacji postawionych pytan badawczych pobrano 124-osobowa probe
badawcza (grupa badana, grupa B) z populacji kategorii konsultantow turystycz-
nych, ktdra tworzyli piloci (64 obserwacje), recepcjonisci (32 obserwacje), pracow-
nicy biur podrozy (32 obserwacje). Probe pobrano z obszaru catej Polski, czgsciowo
korzystajac z poczty tradycyjnej, czastkowo przesylajac ankiet¢ w wersji elektro-
nicznych plikow PDF oraz w formie bezposredniej (68 obserwacji). Ze wzgledu na
brak stereotypow ptci w ocenie kompetencji i efektywnosci zachowan zawodowych
na etapie opracowywania modelu PSKT (s. 3) w fazie badan pilotazowych zrezyg-
nowano z dyspersji proby pod wzgledem ptci jako czynnika nieréznicujacego skryp-
tu analizowanej roli spoleczne;.

Jako narzedzie dla okreslenia typu osobowosci grupy badanej stuzyt autorowi
Inwentarz Osobowosci H.J. Eysencka (MPI-64). Diagnoz¢ typu przeprowadza sig,
uzywajac skal stenowych. Inwentarz zawiera 64 pytania zamknigte tworzace trzy
skale: skale wymiaru ekstrawersji—introwersji (E-I), skale neurotycznosci (N) i tzw.
skale ktamstwa, mierzaca sit¢ oddzialywania mechanizméw ochronnych osobowo-
$ci. Wynik osiagany w tej skali okresla stopien wartosci diagnostycznej testu. Wynik
surowy zostal nastepnie przeliczony na typologiczng jednostke metryczna.

Podstawa typologicznej klasyfikacji cech osobowosci byt dla autora kategorial-
ny model norm stenowych (por. [Stawowska 1973, s. 35]). Przyjmuje si¢ w nim
5 zakresow czy tez poziomoéw ksztattowania analizowanych cech osobowosci.
W ujeciu normatywnej klasyfikacji stenowej zakres 1-2 stany steny §wiadczy o bar-
dzo niskim ksztattowaniu si¢ cechy, 3-4 o niskim, 5-6 stend6w — o przeci¢tnym nate-
zeniu procesu, 7-8 o wysokim, za$ 9-10 stenow o bardzo wysokim natgzeniu diagno-
zowanej cechy osobowosci.

5. Struktura osobowos$ci w swietle badan autora

W rezultacie przeprowadzonych badan uzyskano nastepujacy rozktad typéw osobo-
wosci wsrdd pracownikow analizowanej grupy zawodowej (rys. 1).

W grupie B dominuja jednostki dobrze przystosowane, ktoére wraz z ekstrawer-
tykami stanowia przeszto polowg proby, introwertycy i neurotycy tworza niemalze
30-procentowa podgrupe, zas na koncu owej klasyfikacji znajduja sig¢ typy niedosto-
sowane spotecznie (co dziesiaty badany, a wigc pokazna liczba).

Na zakonczenie zaprezentowano syntetyczng charakterystyke zachowan repre-
zentowanych przez poszczegolne typy osobowosci w §wietle uzyskanych danych
w zakresie analizowanej roli spoteczno-zawodowej (tab. 3). Graficzna wizualizacje
uzyskanych wynikow zamieszczono ponizej (rys. 2).
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Legenda: 1 — osobnicy dobrze przystosowani, 2 — ekstrawertycy, 3 — introwertycy, 4 — melancholicy,

5 — psychopaci, 6 — dystymicy.

Rys. 1. Empiryczny rozktad typéw osobowos$ci konsultantow turystycznych. Udzial poszczegdlnych
typéw w rozkladzie podano w procentach

Zrodlo: badania wlasne.

Tabela 2. Typy osobowosci konsultantow turystycznych w $wietle badan (w %)

Typ osobowosci Grupa badana | Grupa kontrolna 1 | Grupa kontrolna 2
w koncepcji H.J. Eysencka [GB] [GK 2]* [GK 2] **
Osobnicy dobrze przystosowani*** 37,5 36,7 53,5
Ekstrawertycy 17,5 11,3 23,5
Introwertycy 14,9 19,4 9,0
Neurotycy 15,4 16,1 6,0
Psychopaci 52 43 3,5
Dystymicy (psychastenicy) 9,5 11,2 2,5

Legenda: * GK 1 — wyniki badan dla populacji polskiej za: [Stawowska 1973]; ** GK 2 — wyniki ba-
dan dla populacji generalnej ratownikow gorskich za: [Mrozowicz 2007]; *** Podtyp zaproponowany
przez E. Wlazto, bedacy kategoria typu osobowosci, utworzona z sumowania typow: osobnicy w nor-
mie psychicznej oraz osobnicy najlepiej przystosowani [Wlazto 1991].

Zrodto: badania wlasne autora.

Tabela 3. Syntetyczny model zachowan organizacyjnych w §wietle badan osobowosci

Wymiar zachowan organizacyjnych

Tre$¢ zachowania i jego cechy formalne

Dominujace cechy zachowan

Komunikatywno$¢, otwarto$¢ na doswiadczenia, kreatywnosc,
umiejgtnos$cei: trafnej oceny sytuacji, podejmowania decyz;ji

w sytuacji stresu, radzenia sobie ze stresem, pracy zespotowej,
pracy pod presja czasu oraz innych osob, pewnos¢ siebie,
umiejgtnosci perswazyjne, optymizm, towarzyskosc itp.

Ambiwalentne cechy zachowan

Ostrozno$¢, pesymizm, biernos¢, powsciagliwo$é, powaga,
wysoka samokontrola, niski poziom motywacji, zdystansowa-
nie, trudnosci w nawiazywaniu kontaktow towarzyskich itp.

Marginalne cechy zachowan

Depresyjnosc¢, niska odporno$é na stres przeciazeniowy, skton-
no$¢ do popadania w stany lgkowe, niska samoocena, niska
tolerancja frustracji, agresja, poczucie beznadziejnosci itp.

Zrodto: analiza autorska.
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14,7%

55%
m

Legenda: 1 — dominujace cechy zachowan; 2 — ambiwalentne cechy zachowan; 3 — marginalne cechy
zachowan.

Rys. 2. Kompozycja wymiaréw cech zachowan organizacyjnych konsultantéw turystycznych

Zrodto: opracowanie wiasne.

6. Podsumowanie

Gloéwnym zrédlem przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw jest elitarny kapitat
ludzki, majacy wyselekcjonowana wiedz¢, umiejgtnosci, aspiracje, doswiadczenie,
uksztattowany i dojrzaly zbidér norm i warto$ci uwidaczniajacych si¢ w wysokich
standardach zachowan organizacyjnych. Podlozem ksztaltowania si¢ kluczowych
czynnikow przewagi konkurencyjnej wspartej na potencjale ludzkim jest osobowos¢
cztonkoéw organizacji, poniewaz ona jest fundamentalna determinanta zachowan
w odgrywanych rolach organizacyjnych. Warunki i cechy sytuacji, w jakiej przebie-
gaja dziatania cztowieka, ksztattuja aktualne mozliwosci realizacji zadan pracy. Nie-
mniej jednak zachowanie cztowieka cechuje wzgledna stabilno$¢, co powoduje, ze
jest ono w miarg spojne i jednorodne, to za$ sprzyja mozliwosci planowania potrzeb
kadrowych, tworzeniu profili kompetencyjnych kadr, procesom rekrutacji i szkolen,
dzigki czemu zarzadzanie zasobami ludzkimi moze przybra¢ w danej organizacji
wymiar strategiczny i zwigkszy¢ jej potencjat rynkowy.
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EFFECTIVENESS OF ORGANIZATIONAL BEHAVIOUR
IN THE LIGHT OF PERSONALITY TEST
(MEMBERS OF TOURIST ORGANIZATIONS)

Summary: The paper deals with the issues of efficiency behaviour, which subject are services
in organization of tourism and recreation events. Personality as a system of regulation and
activities integration of an individual is a key factor of effective organizational behaviour in
professional and social roles. Standard research tools for studying the personality of members
of tourist organizations were used in empirical convention.
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