| MANAGEMENT o neronest 1G]
FORUM managementforum.ue.wroc.pl

e-ISSN 2392-0025

2016, vol. 4, no. 1, pp. (1)

Spis tresci

Agnieszka Zakrzewska-Bielawska: Potencjat relacyjny a innowacyjno$¢ przedsiebiorstwa - w kierunku open
innovation / Relational potential and enterprises’ innovativeness — towards the open innovation ...........cceeneee. 3

Jakub Drzewiecki: Zmienno$¢ modelu biznesowego w kontek$cie innowacyjnos$ci organizacji / Business model vo-
latility — context of the innovativeness 0f OTZaNIZAtiON .......ccuereeenreeseereeesseesees et sesssesssess s ssss bbb ssss s ssnees 11

Waldemar Glabiszewski: Proekologiczny wizerunek przedsiebiorstwa jako czynnik jego konkurencyjnosci / Com-
pany’s pro-ecological image as a factor shaping its COMPELItIVENESS .....uverrrrrereernrersesssesses s sssssesssans 17

Rafat Koztowski: Przedsiebiorcze przywo6dztwo - opis zjawiska i proba oceny / Entrepreneurial leadership - de-
scription of the concept and an atteMPt t0 ASSESSIMENT ... eeuerermrersseeesseesssesssssesssessssssss s s s sssesssssssssesssssssssesssans 25

Wioletta Suszek: Uwarunkowania zachowan projako$ciowych a innowacyjnos¢ w sferze ustug / Deteminants of
pro-quality behaviour vs. innovativeness in the SPhere 0f SEIVICES ...t ssssssssesssssseses 33

Anna Starosta: Faza przedkryzysowa w strategiach innowacji / Pre-crisis phase in innovation strategies..........couee... 43

Emil Buktaha: Planowanie i kontrola projektéw z zastosowaniem linii rownowagi (line of balance) / Planning and
controlling of projects using the line of balance tEChNIQUE ... sesss s sessssesssans 48

Management Forum, 2016, vol. 4, no. 1



| vr| MANAGEMENT

FORUM

Publishing House of i UEI
Wroctaw University of Economics

managementforum.ue.wroc.pl
e-ISSN 2392-0025

2016, vol. 4, no. 1, pp. (1-2)

Wstep

Oddajemy w Panstwa rece kolejny numer czasopisma ,Man-
agement Forum”. Jak zawsze proponowana problematyka jest
zréznicowana - podejmuje zagadnienia dotyczace zarzadzania
W ujeciu teoretycznym, a takze przedstawia wyniki badan em-
pirycznych.

Innowacyjnos¢ przedsiebiorstw w dzisiejszym Swiecie ma
kluczowe znaczenie dla rozwoju ich samych, ale takze gospo-
darki. W pierwszym artykule zaprezentowano wyniki badan
przeprowadzonych w przedsiebiorstwach high-tech, ktére po-
kazaty, ze im bardziej zréznicowany podmiotowo jest ich po-
tencjat relacyjny oraz im bardziej korzystne sa poszczegélne
relacje, tym silniej firmy wspdtpracuja z podmiotami ze-
wnetrznymi w zakresie tworzenia nowych technologii oraz
tym wieksza jest ich zdolno$¢ do tworzenia, wdrazania i ko-
mercjalizacji innowacji.

Tematem kolejnego opracowania jest zmiennos$¢ modelu biz-
nesowego. Przedstawiono w nim propozycje - bedaca efektem
badan empirycznych - czynnikéw ilo$ciowych i jako$ciowych
umozliwiajacych okreslenie zmienno$ci modelu. Zaprezento-
wana w artykule koncepcja powinna utatwi¢ planowanie
i wdrazanie zmian w modelu biznesowym innowacyjnosci.

Kolejng interesujaca kwestig z zakresu zarzadzania jest préba
teoretycznego i praktycznego potaczenia ze sobg trzech zagad-
nien, a mianowicie ekologii, wizerunku przedsiebiorstwa i jego
konkurencyjnos$ci. Autor prébuje okresli¢ role i znaczenie pro-
ekologicznej aktywnosci przedsiebiorstwa w budowaniu jego
konkurencyjnos$ci przez celowe ksztattowanie spotecznie ak-
ceptowanego wizerunku firmy przyjaznej srodowisku. Przepro-
wadzone badania pokazuja, ze wysoka swiadomo$¢ w tym za-
kresie nie przektada sie na intensywna aktywnos¢ menedzerdow.

Ciekawie prezentuje sie réwniez koncepcja potgczenia przed-
siebiorczosci z przywdédztwem na potrzeby uzyskiwania po-
prawy efektywnosci organizacyjnej oraz rezultaty badan doty-
czacych przedsiebiorczego przywodztwa i problematyki
wielowymiarowej efektywnosci organizacji.

Przedstawiono takze analizy bedace préba poszukiwania
zwiazku pomiedzy cechami osobowos$ciowymi pracownikéw
a ich projakos$ciowymi postawami i innowacyjnosciag w $rodo-
wisku pracy. Spo$rod wskazanych 50 cech osobowosci, zdefi-
niowanych w pieciu dwubiegunowo scharakteryzowanych
czynnikach, wytoniono 19 cech o pozytywnym, w opinii re-
spondentéw, wptywie na zachowania projako$ciowe, oraz 18 -
o negatywnym wptywie, dla 13 cech za$ nie okreslono zdecy-
dowanego rodzaju wptywu.

Na koniec warto rowniez zwréci¢ uwage na artykut omawiajg-
cy dziatania operacyjne w ramach fazy przedkryzysowej, ktore
pozwoli¢ majg unikna¢ kryzysu przy jednoczesnym realizowa-
niu wybranej strategii innowacyjnej, a takze opracowanie opi-
sujace praktyczny przyktad zastosowania techniki linii réwno-
wagi (LoB, Line of Balance) w procesie planowania i kontroli
wielu projektéw realizowanych réwnoczes$nie. Technika LoB
nalezy do technik zarzadzania wieloma powtarzalnymi zada-
niami wykonywanymi w okre$lonym porzadku w celu realiza-
cji cyklu takich samych projektéw zgodnie z przyjetym harmo-
nogramem

W imieniu redakcji ,Management Forum” zZycze Panstwu inte-
resujacej lektury, jak réwniez zachecam do publikowania na
naszych famach.

Joanna Kacata
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Uwarunkowania zachowan projakosciowych
a innowacyjnos¢ w sferze ustug

Deteminants of pro-quality behaviour
vs. innovativeness in the sphere of services

Wioletta Suszek

Akademia Morska w Gdyni, e-mail: coach@wpit.am.gdynia.pl

Streszczenie

W artykule podjeto problem projako$ciowych zachowan pracownikéw sfery ustug z perspektywy ich cech osobowosci oraz ich wpty-
wu na innowacyjno$¢. Niniejsze badanie, bedace préba poszukiwania zwigzku pomiedzy cechami osobowo$ciowymi pracownikéw
a ich projakosciowymi postawami i innowacyjno$cia w srodowisku pracy - ustugach, przeprowadzono na przetomie lat 2013/2014
wsrod studentéw Wydziatu PiT AM w Gdyni, kierunku ,,towaroznawstwo”. W badaniu uczestniczyto 335 respondentdéw. Analize staty-
styczng opracowano na podstawie wskaznika struktury. Sposréd wskazanych 50 cech osobowosci, zdefiniowanych w pieciu dwubie-
gunowo scharakteryzowanych czynnikach, wytoniono 19 cech o pozytywnym, w opinii respondentéw, wpltywie na zachowania proja-
kosciowe, 18 o negatywnym wptywie, a dla 13 cech nie okreslono zdecydowanego rodzaju wptywu.

Stowa kluczowe: zachowania projakosciowe, osobowo$¢, ustugi, innowacyjnoscé.

Abstract

The article introduces and discusses the issue of the pro-quality behaviour of employees of the services sector from the perspective of
their personality traits and the impact on innovation. Researchers of human personality issues cite many theories that attempt to
explain the concepts of both the personality and the search for the relationship between personality and human behaviour. Pro-quality
services employees’ behaviour has to be understood as fully conscious activities which are focused on the continuous improvement of
the quality of service offered. These activities also affect the direction of changes and innovations of the services. The idea of
improvement and creating new and better solutions is a bridge between the quality and innovation of the employees. Determinants of
behaviour in organizations on the employer’s and the employee’s side underpin the development of pro-quality and pro-innovation
culture. This study is an attempt to search for the relationship between the personality traits of the employees and their pro-
quality attitudes and innovation in the work environment - the services. The study was conducted at the turn of the year 2013/2014
among the students of the Faculty of Business and Commodity Science at Gdynia Maritime University studying Science of Commodities
specializing in preparing to work in the services sector. The aim of this study was to classify personality traits that in the opinion of
respondents had a positive or negative impact on the behaviour of pro-quality service sector workers, or had no impact at all. The study
involved 335 respondents. Data were collected using a questionnaire. Statistical analysis was developed based on the rate structure.
Among the 50 identified personality traits, as defined in the five bipolar-characterised factors, 19 attributes with a positive impact on
pro-quality behaviours were selected, 18 had the negative impact on the pro-quality behaviours and for 13 traits there was no strong
kind of impact specified.

Keywords: pro-quality behavior, personality, services, innovation.
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Gdy celem jest wydajnosc, ludzi trzeba nadzorowac.
Gdy celem jest innowacyjnos¢, ludzi trzeba ,, prowokowac ™.

Philip Kotler

Wstep

Problematyka jakos$ci! ustug i innowacyjnosci podejmowana
jest przez wielu badaczy. W organizacjach ustugowych szcze-
gblna role w ksztattowaniu jakosci i kreowaniu innowacyjno-
$ci odgrywaja pracownicy. Projako$ciowe i proinnowacyjne
zachowania pracownikéw w organizacji uwarunkowane sa
wieloma czynnikami, lezacymi po stronie zaréwno jednostki -
osoby, jak i samej organizacji [Pietron-Pyszczek, Piwowar-Su-
lej 2013; Armstrong 2000]. Osobowo$¢ stanowi specyficzny
wyréznik widoczny w zachowaniach kazdej jednostki - osoby:.
Projakosciowe postawy pracownikéw sfery ustug przejawiaja
sie w $Swiadomych zachowaniach zorientowanych na potrzeby
klienta oraz na state doskonalenie jako$ci oferowanej ustugi;
wplywaja zatem nie tylko na kierunki zmian, ale réwniez na
rozwdj innowacyjnosci. Wedtug S. Marciniak [2010, s. 27], in-
nowacyjno$¢ rozumie¢ mozna jako ,sktonnos¢ i zdolnos¢ do
tworzenia nowych i doskonalenia istniejacych produktéw
i proceséw technologicznych oraz nowych systeméw organiza-
cji 1 zarzadzania, a takze innych twoérczych i imitacyjnych
zmian, prowadzacych do powstania nowych wartosci”. Zdol-
nos$¢ ta uwarunkowana jest miedzy innymi indywidualnymi
cechami osobowo$ci pracownika.

Tworzenie kultury proinnowacyjnej w sferze ustug? stanowi
zatem wyzwanie dla wspétczesnej kadry zarzadzajacej. Budo-
wanie tej kultury, na co wskazuje W. Poptawski [Adamkiewicz-
-Drwitto (red.) 2007], winno uwzglednia¢ takie elementy, jak:
,poziom wyksztatcenia i ogdlnej wiedzy inzynierskiej, ekono-
micznej, humanistycznej i spotecznej przede wszystkim kadry
kierowniczej, ale takze pracownikéw na stanowiskach wyko-
nawczych, sprawne systemy komunikowania sie w organizacji,
ambicje i atmosfera wspétzawodnictwa, systemy motywacyj-
ne” [Poptawski 2007, s. 104]. Uzyskanie efektu wzrostu swia-
domosci projako$ciowej pracownikéw i otwartej postawy wo-
bec zmian oraz zmotywowanie ich do podejmowania
aktywnosci innowacyjnej wymaga od menedzeréw nie tylko
umiejetnosci z zakresu zarzadzania, ale réwniez wiedzy na te-
mat uwarunkowan zachowan pracownikéw. Swiadomo$¢ pro-
jakos$ciowa pracownikéw, by mogta zaistnie¢, winna wytania¢
sie z inicjowanych przez menedzeréw wspoélnych przedsie-
wzie¢, doswiadczen i dziatan w grupie. W takich okoliczno-
$ciach uwidaczniajg sie réwniez cechy osobowo$ciowe pra-
cownikéw. Rozpoznanie tych cech umozliwia menedzerom
skuteczne zarzadzanie potencjatem ludzkim w kontekscie in-
nowacyjnosci. Funkcjonujgca w organizacji struktura i system
zarzadzania powinien wyzwala¢ w pracownikach odwage do
podejmowania samodzielnych decyzji oraz sprzyja¢ budowa-
niu pomiedzy nimi zaufania [Haffer 2005, s. 5-8]. Istotne jest

réwniez dostrzeganie indywidualnych pogladéw pracowni-
kéw, wyznawanych wartosci oraz ich cech osobowo$ci w pro-
cesie kreowania innowacji. Osiaganie spodziewanych rezulta-
tow w zakresie jako$ci i innowacji stanowi wskaznik tworzenia
sie projako$ciowej i proinnowacyjnej kultury w organizacji.

Niniejszy artykut zwraca uwage na osobowo$¢ jako jedna
z wielu determinant projako$ciowych zachowan pracownikéw
w specyficznym Srodowisku pracy, jakim sg ustugi. Idea dosko-
nalenia, dazenia do tworzenia nowych, lepszych rozwigzan
i wprowadzania ich w Zycie stanowi pomost pomiedzy jako$cia
a innowacyjno$cig nie tylko w sferze ustug. Trudno zatem nie
zauwazy¢ znaczenia roli pracownikéw w doskonaleniu jako$ci
ustug oraz kreowaniu innowacyjno$ci. Zaréwno wiedza, kom-
petencje, do$wiadczenie, jak i cechy osobowoSci pracownikéw
uwidaczniajace sie w zachowaniach i postawach maja istotne
znaczenie w ksztattowaniu kultury projako$ciowej. Czesto
okreslany jako trudny do przewidzenia ,czynnik ludzki” kryje
w sobie warto$ci, przekonania, emocje, postawy, uprzedzenia,
anade wszystko cechy osobowos$ciowe. Wspédtczes$ni psycholo-
gowie, zgtebiajacy zagadnienie osobowosci, poréwnujg ja do
jabtka tak ogromnego, Ze nie spos6b go ugryz¢é. To obrazowe
poréwnanie pokazuje skale problemu, z jakim borykaja sie
psychologowie i badacze natury ludzkiej. Mimo trudno$ci
w jednoznacznym okre$leniu pojecia osobowosci?, nie tylko
nie ustaja proby jej zdefiniowania, ale powstajg réwniez kon-
cepcje dojrzatej osobowosci. Na potrzeby tej pracy i analizy
zachowan projako$ciowych przyjrzymy sie cechom osobowo-
$ci jako determinantom tych zachowan. Zrozumienie bowiem
i skuteczne ksztattowanie zachowan projako$ciowych i inno-
wacyjno$ci pracownikdw organizacji nie jest mozliwe bez zna-
jomosci osobowosci cztowieka. Teorie cech, jako sktadnikow
osobowosci [Strelau (red.) 2004; Pervin 2002], pozwola na
zdefiniowanie réznic indywidualnych w zachowaniu ludzi, co
z punktu widzenia zachowan projakos$ciowych i proinnowacyj-
nych wydaje sie do$¢ istotne. Niektére cechy osobowosci pra-
cownika sfery ustug moga bowiem wptywac korzystnie lub
niekorzystnie na kreowanie zachowan projako$ciowych i in-
nowacyjno$¢ organizacji, moga tez pozostawac bez wptywu.

Celem niniejszego badania byto sklasyfikowanie cech osobowo-
$ci, ktére zdaniem respondentéw majg wptyw na kreowanie
zachowan projakos$ciowych i - w konsekwencji - innowacyj-
no$¢ organizacji. Badaniem objeto potencjalnych pracownikéw
sfery ustug - obecnych studentéw Wydziatu Przedsiebiorczosci
i Towaroznawstwa Akademii Morskiej w Gdyni, kierunku ,to-
waroznawstwo”. W badaniu uczestniczyto 335 respondentéw.
Dane zbierano z zastosowaniem kwestionariusza ankiety. Ana-
liza statystyczna zostata opracowana na podstawie wskaznika
struktury. Sposréd wskazanych 50 cech osobowosci, zdefinio-
wanych w pieciu dwubiegunowo scharakteryzowanych czynni-
kach, respondenci wytonili 19 cech o pozytywnym wptywie na
zachowania projako$ciowe, 18 o negatywnym wptywie na za-

! Przyjmujac definicje za: PN-EN ISO 9000, System zarzadzania jako$cia. Podstawy i terminologia, PKN, Warszawa 2001. Jako$¢ - stopien, w jakim

zbidr inherentnych wtasciwosci spetnia wymagania.

2 Ustuga rozumiana jako kazda czynno$¢ zawierajgca w sobie element niematerialnosci, ktéra polega na oddziatywaniu na klienta lub przedmioty
badz nieruchomosci znajdujgce sie w jego posiadaniu, a ktdra nie powoduje przeniesienia prawa wtasnosci. Przeniesienie prawa wtasnosci moze jed-
nak nastgpi¢, a Swiadczenie ustugi moze by¢ lub tez nie by¢ $ci$le zwigzane z dobrem materialnym [Payne 1997, s. 20].

3 Osobowos¢ jako ztozony zbiér cech, ktore wpltywaja na zachowania jednostki [Zimbardo 2004, s. 519].
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chowania projakosciowe, a dla 13 cech nie okre$lono zdecydo-
wanego rodzaju wptywu. Wyniki badania oméwiono w roz-
dziale trzecim.

1. Osobowos¢ pracownika
jako punkt wyjscia w ksztaltowaniu
zachowan projakos$ciowych

Osobowo$¢ stanowi specyficzny wyréznik przejawiajacy sie
w zachowaniach kazdej osoby [Kmiotek, Piecuch 2012, s. 65].
Rozpatrujac zagadnienie wptywu osobowosci na projakoscio-
we zachowania ludzi w organizacji, nalezaloby na wstepie
przytoczy¢ definicje osobowosci. Podkresdli¢ jednoczesnie na-
lezy, iz jest wiele definicji osobowosci powstatych w wyniku
prowadzonych przez badaczy analiz i badan psychiki ludzkie;j.
L.A. Pervin [2002, s. 416] okresla osobowo$¢ jako system wza-
jemnie powigzanych proceséw wewnetrznych i zewnetrz-
nych. Zatem ujmuje w niej zaréwno to, co zewnetrzne - zacho-
wania, ale réwniez to, co subiektywne - mys$li i uczucia, czyli
procesy wewnetrzne majace istotny wptyw na obserwowalne
zewnetrzne procesy. Wedtug autora, ,0sobowos¢ jest to ztozo-
na cato$¢ mysli, emocji i zachowan, nadajaca kierunek i wzo-
rzec (sp6jnos¢) zyciu cztowieka. Podobnie jak ciato osobo-
wos¢ sktada sie zaréwno ze struktur, jak i procesow
i odzwierciedla dziatanie tylez natury (genéw), co $rodowi-
ska. Pojecie osobowosci obejmuje réwniez czasowy aspekt
funkcjonowania cztowieka, osobowo$¢ zawiera bowiem
wspomnienia przesztosci, reprezentacje mentalne terazniej-
szo$ci oraz wyobrazenia i oczekiwania co do przysztosci”. Sta-
nowisko autora okres$lajace jednoczesnie cato$ciowos¢ i zto-
zono$¢ oraz systemowo$¢ funkcjonowania osobowosci
pozwala nie tylko dostrzec réznice indywidualne, ale podkre-
$la rowniez wzajemne ich wspoétoddziatywanie. Wskazanie na
aspekt czasowy osobowosci pozwala zauwazy¢ wptyw zaréw-
no wydarzen, ktére miaty miejsce w przesztosci, jak i wizji
przysztosci. Wprawdzie to terazniejszosc jest polem dziatania
osobowosci, nie nalezy zapominac¢ jednak, zZe uksztattowane
w przesztosci struktury myslowe i wspomnienia majgq wplyw
na chwile obecna. Podobnie jest w przypadku wizji przyszto-
$ci, myslenie w kategorii oczekiwan i celdéw moze wptywac na
spostrzeganie biezacych wydarzen. Osobowos¢ cztowieka ma
zatem wplyw na sposé6b zachowania nie tylko w obszarze pro-
jakosciowych zachowan indywidualnych, ale i grupowych.
Proces ksztattowania zachowan projako$ciowych moze przy-
nie$¢ wymierne efekty wowczas, gdy podejmowane przez me-
nedzerow dziatania beda poparte znajomoscig uwarunkowan
osobowosciowych pracownikow.

Badania ostatnich lat potwierdzaja, iz pieciosktadnikowa teo-
ria osobowosci, ktorej prekursorami byli G.W. Allport i R.B Cat-
tell%, stanowi fundament wszystkich jej cech. Za twércéw osta-
tecznie przyjetej wersji modelu big five uznaje sie P.T Coste
i R.R. McCraego®. Model ten opisuje dwubiegunowo scharakte-
ryzowane czynniki osobowo$ci wraz z cechami 0séb o niskich
i wysokich wynikach. Do pieciu podstawowych wymiaréw
osobowos$ci naleza: ekstrawersja, ugodowos$¢, sumienno$c,
neurotyzm i otwarto$¢ na do$wiadczenia. W ten sposéb po-
wstato dziesie¢ rdéznych, charakterystycznych dla biegunéw
zachowan. Pojawia sie pytanie, czy cechy okre$lajace osobo-
wos$¢ sa predyspozycja do reagowania w zdeterminowany
przez nie sposéb w okreslonych sytuacjach? Czy tez moze sa
one konkretnym zachowaniem uwidaczniajgcym sie w réz-
nych sytuacjach? Pieciosktadnikowa teoria osobowosci po-
zwala uchwyci¢ podstawowe réznice miedzy ludzmi, site wy-
stepowania danej cechy oraz korelacje przejawiajaca sie
w réznorodnym zachowaniu. Jako teoria cech ktadzie nacisk
na cato$ciowa spo6jnos¢ zachowan w réznych sytuacjach. Jaki-
mi zatem zachowaniami przejawiaja sie poszczegdélne czynniki
osobowos$ci w ujeciu dwubiegunowego modelu wielkiej piatki.

Ekstrawersja i jej odwrotno$¢ - introwersja, jak wskazuje Per-
vin [2002], dotyczy funkcjonowania cztowieka w spotecznosci.
Czynnik ten determinuje intensywno$¢ i jakos¢ interakcji spo-
tecznych. Organizacja jako mata, zamknieta spotecznosc jest
zatem miejscem, gdzie uwidaczniaja sie ponizej opisane zacho-
wania. Osoby uzyskujace wysokie wyniki, tzw. ekstrawerty-
kéw, cechuje: serdecznos¢, towarzyskos¢, komunikatywnosé,
aktywno$¢, poszukiwanie doznan, emocjonalnos¢ pozytywna,
zapat, poczucie bezpieczenstwa i optymizm. Spodziewac sie
mozna, ze w kontaktach zawodowych osoby o takich cechach
beda budowaty pozytywne relacje z otoczeniem, jakze wazne
z punktu widzenia relacji ustugodawcy z ustugobiorca. Stosu-
nek tych osdb do zmian, wyzwan, jakie czesto stawia praca za-
wodowa, bedzie pozytywny, nacechowany aprobata i checig
dziatania. Jest to bardzo istotne w kontekscie doskonalenia ja-
kosci ustug oraz tworzenia innowacyjnych rozwiazan. Osoby
uzyskujace niskie wartosci - introwertykéw, cechuje zachowa-
nie w sposéb powsciggliwy, raczej chtodny. Najczesciej pozo-
staja na uboczu, przyjmujac pozycje wycofujaca, zorientowane
sg raczej na sprawy niz na ludzi. Osoby te wchodza z wielka
ostroznoscig w relacje miedzyludzkie. Postrzegani sg jako cisi
i mato aktywni. Raczej trudno spodziewa¢ sie mozna po nich
zaangazowania podczas wspotpracy. Réwniez z rezerwa moga
odnosic¢ sie do zmian, szczegélnie nieoczekiwanych, do ktérych

* Gordon Allport uznat cechy za podstawowe jednostki strukturalne osobowosci. Definiowat je jako predyspozycje do reagowania w okreslony
sposéb. Uwazat bowiem, ze zachowanie cztowieka jest state i spdjne, a cechy wtasnie pozwalajg traktowac réznorodne bodzce jako ,roéwnowazne”
i ujednolicajg znaczenie wielu zachowan. Zaproponowat wiele sposobéw Kklasyfikacji cech osobowosci. Odrzucat analize czynnikows, twierdzac, ze
prowadzi ona do pojmowania cztowieka jako zespotu niezaleznych elementéw, a nie jednolitego systemu wspdtzaleznych struktur [Pervin 2002]. All-
port podkreslat role osobowosci jako istotny czynnik warunkujacy zachowania. Wskazywat, ze ten sam bodziec moze mie¢ odmienny wptyw na rézne
osoby, poniewaz determinantg sg zréznicowane cechy osobowosci [Strelau 2004]. Raymond B. Cattell, podobnie jak Allport, uznawat cechy za pod-
stawowe struktury osobowosci. Stosowat jednak metode czynnikowa w swych badaniach dotyczacych cech oraz ogélnej oceny osobowosci, jak rowniez
dziedziczenia cech osobowosci oraz inteligencji. Priorytetem badan Cattella byto ustalenie praw rzadzacych zachowaniami ludzi o okres$lonej struk-
turze osobowo$ci znajdujacych sie w réznych sytuacjach i sSrodowiskach. Analiza danych sktonita badacza do opracowania szesnastoczynnikowego
kwestionariusza osobowosci, ktory stuzy¢ miat pomiarowi réznic miedzy ludzmi wedtug podstawowych jednostek osobowosci [Pervin 2002].

° Paul T. Costa i Robert R. McCrae rozpoczeli wspélne badania w roku 1975. Wynikami wstepnych badan byto: dokonanie podziatu cech na trzy
podstawowe grupy, tj. neurotyzm, ekstrawersje i otwarto$¢, oraz stwierdzenie, iz wskazniki poszczegdlnych cech ludzi sa wzglednie stabilne. Kolejne
badania sktonity autoréw do poszerzenia przyjetego tréjczynnikowego podziatu o dwie kolejne: ugodowos$¢ i sumienno$¢ [Pervin 2002].
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konieczno$ci wprowadzenia nie sg przekonani. Takie postawy
moga nie stuzy¢ doskonaleniu jako$ci ustug. Trudno uzna¢ je
réwniez za projako$ciowe czy proinnowacyjne.

Kolejny wskaznik - ugodowo$¢, rozumiana jako relacja interper-
sonalna jednostki, poczawszy od wspoétczucia do wrogosci, za-
réwno w uczuciach, myslach, jak i zachowaniach, zwigzana jest
z jakoScia ustosunkowan do ludzi. Warto przy omawianiu tego
wskaznika wspomnie¢, Ze umiejetno$¢ budowania wtasciwych
relacji z klientem to podstawowa kompetencja oczekiwana od
pracownika sfery ustug. Charakteryzuje sie z jednej strony zycz-
liwoscia, gotowoscig do wspdtpracy, ufnoscig i bezposrednio-
$cig, z drugiej za$ cynizmem, podejrzliwos$cia, niechecia do
wspoétpracy i ms$ciwoscia. Osoby o duzym natezeniu cechy
sktonne sa do wybaczania, majg pogodne usposobienie, ale by-
waja rowniez konformistami i tatwo ulegaja wpltywom innych
ludzi. Niskie natezenie natomiast charakteryzuje indywiduali-
stow i osoby o silnej osobowosci. Cecha ta bedzie zwtaszcza uwi-
daczniata sie w sytuacjach konfliktowych. W kontek$cie zacho-
wan projako$ciowych, szczeg6lnie w sferze ustug, wskaznik ten
nabiera istotnego znaczenia.

Sumienno$¢ to czynnik odnoszacy sie do sfery zadaniowej,
w ktérej ocenia sie stopien zorganizowania, updr i motywacje
w dazeniu do osiagniecia celu. Ta bardzo pozadana cecha
w pracy zawodowej zdecydowanie czeSciej przejawiac sie be-
dzie u 0séb o wysokich wynikach. Charakterystyczne dla niej
sa: odpowiedzialno$¢, wiarygodno$¢, niezawodnos¢, zdyscy-
plinowanie, wytrwato$¢ oraz ambicja i zorganizowanie. Niskie
wyniki w zakresie sumiennosci oznaczaja beztroskie podej-
$cie, niewiarygodno$¢, niedbato$¢, stabg wole oraz lenistwo
i brak celu w dziataniu. Podczas dziatan wymagajacych wspot-
pracy to wtasnie osoby o wysokich wynikach beda sita napedo-
wa grupy, mobilizujgc do osiagniecia celu nawet w trudnych
sytuacjach. Trudno nie zauwazy¢ znaczenia tej cechy w kon-
teks$cie zachowan projako$ciowych.

Neurotyzm i jego odwrotno$¢ - stabilno$¢ emocjonalna, zwia-
zane s3 z emocjonalng sferg reagowania na bodZce zewnetrzne
oraz realizmem w mys$leniu i odpornoscia na stres. W skraj-
nych przypadkach moga prowadzi¢ do wyrachowania w rela-
cjach miedzyludzkich, egocentryzmu i pomniejszania potrzeb
innych. Stabilno$¢ badz niestabilno$¢ emocjonalna u 0séb uzy-
skujacych wysokie wyniki charakteryzuje sie nastepujacymi
cechami: nerwowo$¢, przygnebienie, niepewnos¢, lekliwosé,
hipochondryczno$¢, agresywna wrogos¢, impulsywno$¢ i nad-
wrazliwo$¢. Wykazuja one réwniez mniejsze opanowanie
w sytuacjach krytycznych. Przeciwstawne cechy wobec neuro-
tyzmu to: opanowanie, pewnos¢ siebie, poczucie bezpieczen-
stwa, spokoj i rozluZznienie. Osoby takie cechuje realizm w my-
$leniu i odpornos¢ na stres.

Otwarto$¢ na doswiadczenia to czynnik przejawiajacy sie ak-
tywno$ciag w poszukiwaniu i badaniu tego, co nowe i nieznane,
oraz tolerancja. Ciekawo$¢, szerokie zainteresowania oraz
tworczo$¢ i oryginalnos$¢ to cechy os6b uzyskujacych wysokie
warto$ci skali. Natomiast osoby o niskich wynikach charakte-

ryzuje: konwencjonalne podejscie, ogélnie waskie zaintereso-
wania i przyziemno$¢. W kontekscie podejmowania dziatan
projakos$ciowych, a szczegélnie innowacyjnych, ten czynnik
osobowosci zdaje sie najistotniejszy.

Na wazna z punktu widzenia organizacji kwestie wskazuje
J. Penc [2003, s. 18]. Autor uwaza, Ze cechy sa od siebie niezalez-
ne, a wiec wszystkie ich kombinacje sa mozliwe. Ponadto wy-
stepuja one z réznym natezeniem, zatem ich diagnoza umozli-
wia przewidywanie, miedzy innymi, efektywnos$ci pracy.
Badania nad wielka pigtka [Robbins 2000] ,nie tylko umozliwi-
ty tworzenie jednolitych opiséw osobowosci, ale rowniez przy-
czynity sie do odkrycia waznej relacji pomiedzy wymiarami
osobowos$ci a osiggnieciami zawodowymi” [Robbins 2000,
s. 46]. Opisane powyzej cechy, przejawiajgce sie w okreslonych
zachowaniach, stanowig podstawowe kategorie opisu osobo-
wosci. Swiadomo$¢ uwarunkowan zachowan pracownikéw le-
zacych po stronie osobowosci nabiera szczegélnego znaczenia
w kontekscie kreowania innowacyjnos$ci organizacji. Zréznico-
wanie wynikajace z cech osobowo$ci moze bowiem przejawiac
sie w niejednakowej poznawczej reakcji pracownikow w przy-
padku np. kreowania i wprowadzania innowacyjnych rozwig-
zan. [stotne zatem jest, by reakcje te nie stanowity zaskoczenia
dla menedzeréw. Tylko woéwczas moga oni podejmowacé $wia-
domie dziatania, tworzy¢ strategie majace na celu ksztattowa-
nie zachowan projako$ciowych i innowacyjnosci pracownikéw.

2. Kapital ludzki
w procesie tworzenia innowacji

Uwarunkowania indywidualne innowacyjnosci najczesciej od-
nosza sie do pracownikéw jako kapitatu ludzkiego organiza-
cji®. Zdolno$¢ tworczego myslenia i kreatywno$¢é pracownikow
jako najbardziej ludzki z talentéw i, jak wskazano w poprzed-
nim rozdziale - cecha osobowos$ci, moze przektada¢ sie na
zdolno$¢ organizacji do tworzenia innowacji. Nie zawsze jed-
nak organizacja majgca twoérczych pracownikéw staje sie inno-
wacyjna. Jak stusznie zauwazyt F. Mroczko [2007, s. 172], ,kre-
owanie aktywno$ci innowacyjnej poprzez odpowiednie
zarzadzanie kapitatem ludzkim jest najlepsza droga w kierun-
ku budowy przedsiebiorstwa nowoczesnego, konkurencyjne-
g0, generujacego zmiany innowacyjne, radzacego sobie na
trudnym i wymagajacym, globalnym rynku”. Uwidaczniajq sie
zatem dwie ,grupy” pracownikéw: przetozeni i podwtadni.
Rola kadry zarzadzajacej wyzszego i nizszego szczebla jest od-
powiednie, a wiec §wiadome kreowanie aktywno$ci innowa-
cyjnej pracownikéw, z uwzglednieniem ich wiedzy, umiejetno-
$ci, kompetencji i postaw wynikajacych miedzy innymi z cech
osobowosci. Styl kierowania, wywierania wptywu na pracow-
nikéw jest rowniez pochodng wiedzy, kompetencji, umiejetno-
$ci i cech osobowos$ci menedzera. Powinien on mie¢ umiejet-
nosci zaréwno techniczne, konceptualne, jak i spoteczne.
Ponadto powinien przejawia¢ wiare w mozliwosci tworcze
pracownikéw, co wptywa na budowanie relacji opartych na za-
ufaniu. Badania jednak wskazuja, iz brak ,klimatu” dla ryzyka
i ewentualnego popeiniania btedu stanowi bariere dla kreowa-

5 IBM, globalne badanie opinii na temat Zrédet innowacyjnych pomystéw przeprowadzone w 2006 roku, w ktérym zebrano opinie 765 prezesow
zarzadu i lideréw firm, wskazato, ze pracownicy stanowia gtéwne zrédto innowacyjnych pomystéw [Trias De Bes, Kotler 2013, s. 2].
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nia innowacyjnoSci [Lewicka 2010, s. 296]. W kontekscie kre-
owania zachowan projakos$ciowych i innowacyjnosci pracow-
nikéw skuteczny jest styl przywodztwa symbiotycznego
[Pietron-Pyszczek, Piwowar-Sulej 2013, s. 71]. Charakteryzuje
sie on wspoéttworzeniem obustronnie korzystnych aspiracji
i wspieraniem pracownikéw w ich osiagnieciu. Kreatywni pra-
cownicy stanowig wprawdzie tylko cze$¢ sukcesu organizacji
na drodze do jej innowacyjnosci, odgrywaja jednak bardzo
istotna role.

Organizacje odwotujace sie wytacznie do kreatywnosci i twor-
czego mySlenia pracownikéw, bez zarzadzania ich potencja-
tem, wyznaczania jasnych celéw i strategii innowacji, Swiado-
moSci mocnych stron i zagrozen oraz definiowania proceséw
i odpowiedzialno$ci, moga liczy¢ jedynie na szczeSliwy traf.
Trudno woéwczas méwi¢ o zarzadzaniu kapitatem ludzkim
w kontek$cie innowacyjnosci. Problem ten moze wynikac
z nieumiejetnos$ci rozréznienia kreatywnosci od innowacyjno-
$ci [Trias De Bes, Kotler 2013, s. 7]. Wprawdzie w literaturze
nie ma jednoznacznego rozumienia, definiowania kreatywno-
$ci, niemniej jednak zgodnie kojarzona jest ona z indywidualng
zdolno$cia cztowieka do twérczego wykorzystania potencjatu
umystowego przy tworzeniu nowych rozwigzan oraz wyraza-
nia nowatorskich pomystéw itaczenia ich w oryginalny sposob
[Sobczyk, Skrzypek (red.) 2009, s. 431]. Kreatywno$¢ rozumia-
na jest réwniez jako ,zdolno$¢ do dokonywania krytycznej
oceny sytuacji lub dziatania, twérczego mys$lenia i umiejetno-
$ci zaproponowania zmiany” [Prandecki 2013, s. 8]. Zatem kre-
atywnos¢ jest cecha natury ludzkiej wystepujaca z réznorod-
nym natezeniem miedzy innymi w zalezno$ci od posiadanych
cech osobowosci i dojrzatos$ci emocjonalnej pracownika.

Innowacyjno$¢, podobnie jak kreatywno$¢, nie znajduje w lite-
raturze jednoznacznej definicji. Rozumiana jest przez naukow-
cow jako proces, w ktorym przeksztatceniu w nowe idee ulega-
ja istniejace juz mozliwosci. To, co istotnie odréznia
kreatywno$¢ od innowacyjnosci, to fakt, iz nastepuje tu wdro-
zenie wykreowanych pomystéw do praktycznego zastosowa-
nia [Prandecki 2013]. Przytoczona we wstepie - zapropono-
wana przez S. Marciniaka - definicja nie wskazuje wyraZnie na
ten proces przeistoczenia pomystu w praktyczne zastosowa-
nie. Warunkiem koniecznym jednak na drodze kazdej organi-
zacji do kreowania innowacyjnosci jest zdolny do twoérczego
mys$lenia pracownik oraz odpowiedni system zarzadzania in-
nowacyjnoscia, umozliwiajacy wdrozenie, zastosowanie no-
wych pomystéw. Umiejetne zarzadzanie talentami, dobor pra-
cownikow i motywowanie ich do tworczej aktywnos$ci powinno
zatem stanowi¢ podstawowa kompetencje menadzerdw, wa-
runkujaca innowacyjny rozwdj organizacji i budowanie prze-
wagi konkurencyjnej. Przewaga ta zalezy bowiem od zdolno$ci
organizacji do kreowania innowacji, ktére ,sa pochodng umie-
jetnosci znalezienia utalentowanych pracownikéw i ukierun-
kowania ich dziatan” [Mroczko 2007, s. 172].

Wprowadzenie zasady $wiadomego doboru zadan - rél dla od-
powiednio dobranych, utalentowanych pracownikéw oraz
wspolne ustalenie celéw, zasobow i terminu realizacji, a na-
stepnie pozwolenie na ich twdrcza kreacje jest idea modelu
,0d A do F” zaproponowanego przez F. Trias De Bes i P. Kotlera
[2013, s. 18-19]. W modelu tym autorzy zwracajg uwage na

role, ktére odkryli, badajac ,najbardziej innowacyjne firmy
ostatnich lat”. Kazda ze wskazanych rél wymaga okreslonych
cech osobowosciowych i umiejetnos$ci oraz zdolnosci do podej-
mowania konkretnych zadan, ktére opisano w tab. 1.

Tabela 1. Role w modelu ,,od A do F” i ich charakterystyka

6.1
Rola Charakterystyka innowacyjnosci
Aktywatorzy | To osoby inicjujace proces Inicjacja

(Activators) | innowacji. Ich zadaniem jest
wyrwanie pracownikéw z rutyny

i sktonienie do odejscia od
codziennych schematéw, nawet
woweczas, gdy aktualne rozwiazania
sie sprawdzaja

Badacze To eksperci wyszukiwania
(Browsers) | informacji. Ich rolg jest
poszukiwanie informacji nie tylko
na wstepnym etapie, ale rOwniez

w fazie wdrazania i wprowadzania
innowacji na rynek. Docierajg oni
do danych opisowych,
kwantyfikujacych tempo rozwoju
danego segmentu rynku. Prowadza
réowniez badania eksploracyjne,
rozpoznaja potrzeby konsumentéw
oraz potencjalne zrédta innowacji.
Badacze zatem, poza dostarczaniem
informacji, stanowia takze
inspiracje dla zespotow ds.
innowacji

Informacja

Kreatorzy To osoby tworzace idee dotyczace |Ideacja
(Creators) nowych koncepcji i mozliwosci (tworzenie)
biznesowych. Zadaniem ich jest nie
tylko kreowanie nowych pomystow,
ale réwniez dostarczanie
przekonujacych koncepcji, ktére
nadaja sie do wdrozenia i tworza
warto$¢ dla klientow

Deweloperzy | To osoby wyspecjalizowane Inwencja
(Developers) | w przektadaniu proceséw na
produkty i ustugi. Ich zadaniem jest
przejsécie od pomystu do realizacji.
Deweloperzy wspotpracuja

z kreatorami na etapie
ksztattowania koncepcji

Egzekutorzy | To osoby zajmujace sie wdrazaniem | Implementacja
(Executors) | pomystow i ich realizacja.
Odpowiadaja za praktyczny

i faktyczny wymiar wprowadzania
innowacji na rynek, uwzgledniajac
po drodze putapki i zagrozenia

Facylitatorzy | To osoby, ktore aprobuja wydatki Instrumentacja
(Facilitators) | lub inwestycje niezbedne do
postepu procesu innowacji.
Zadaniem ich jest miedzy innymi:
zatwierdzanie wydatkéw, wybor
najlepszej opcji dla innowaciji,
kontrola kosztéw czy przywracanie
wtasciwego kursu procesu

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Trias De Bes, Kotler 2013].

Powyzej scharakteryzowane role wchodza w trakcie procesu
innowacji we wzajemnie powigzane interakcje. Innowacyjno-
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$ci bowiem towarzyszy efekt iteracji - powtarzania, powraca-
nia do wcze$niejszego pomystu, modyfikowania go lub odrzu-
cania na rzecz innego, poszukiwania kolejnych informacji,
weryfikowania ich itd. ,Innowacyjnos$¢ nie jest procesem line-
arnym, lecz takim, ktéry - cho¢ postepuje naprzéd - wymaga
ciagtego cofania sie i szukania nowych drég do celu” [Trias De
Bes, Kotler 2013]. W toku takich dziatan uwidaczniajg sie po-
stawy i zachowania determinowane osobowos$ciowo. Dostrze-
zono to w General Electric, gdzie objeto oceng 5000 menedze-
réw wysokiej rangi pod katem ,,cech decydujacych o zdolnosci
do wzrostu”, obejmujacych miedzy innymi cechy sprzyjajace
innowacyjnoSci, takie jak ,orientacja na zewnatrz oraz wy-
obraznia i odwaga” [Trias De Bes, Kotler 2013, s. 245]. Cechy te
mozna uznac za osobowos$ciowe determinanty zachowan pro-
jakosciowych i innowacyjnych, na co wskazuja réwniez omo-
wione w kolejnym rozdziale wyniki badania.

Aktywowanie do podejmowania dziatan na rzecz innowacyj-
nosci i che¢ ,wchodzenia” pracownikéw w role opisane powy-
zej jest tym skuteczniejsze, im wyzszy poziom kultury kre-
atywnej osiaga przedsiebiorstwo ustugowe. ,Firma o kulturze
kreatywnej wrecz emanuje zaangazowaniem i proaktywnym
podejsciem do innowacyjnos$ci” [Trias De Bes, Kotler 2013,
s. 252]. Pracownicy przejawiaja wéwczas che¢ proponowania
pomystéw. Kulture taka cechuje wspomniany juz styl przy-
wdédztwa symbiotycznego, ktéry tworzy odpowiednie warunki
i przestrzen do takiej aktywnosci i ponoszenia ryzyka. W fir-
mach ustugowych zatrudniajacych pracownikéw tworzenie
kultury kreatywno$ci musi i§¢ w parze z jej misja, strategia
i celami marketingowymi.

Ze wzgledu na specyfike ustug’ rola pracownika w ksztattowa-
niu jej jakosci i kreowaniu innowacyjnos$ci nabiera szczegélne-
go znaczenia. Cecha nierozdzielno$ci jest ta, ktdra znaczeniowo
nego konsumowania nastepuje bowiem bezposrednia interak-
cja® pomiedzy ustugodawca a ustugobiorca. Jest to plaszczy-
zna, gdzie zaréwno postawy oraz cechy osobowo$ciowe uwi-
docznione w zachowaniach, jak i oczekiwania pracownika
sfery ustug i ustugobiorcy ,$cieraja sie”; podejmowane s de-
cyzje o nawigzaniu relacji lub ich niepodjeciu. Zachowania na-
bywcédw ustug s bacznie obserwowane i poddawane licznym
badaniom [Sty$ (red.) 2003, s. 38; Withers, Vipperman 1994,
s.41; Rogozinski (red.) 2006, s. 105]. Réwniez zachowania pra-
cownikow sfery ustug i ich kultura osobista stanowig coraz
cze$ciej przedmiot badan [Withers, Vipperman 1994, s. 57].
Istotnym motywem tych badan jest informacja, iz klienci budu-
ja sobie opinie o firmie ustugowej na podstawie kontaktéw
z jej pracownikami. Efekt tych kontaktéw stanowi o postrzega-
nej przez ustugobiorce jakos$ci funkcjonalnej’. Ze wzgledu na to

préba poszukiwania zwigzku pomiedzy cechami osobowo$cio-
wymi pracownikéw a ich projako$ciowymi postawami i inno-
wacyjnoscia w srodowisku pracy - ustugach wydaje sie uza-
sadniona.

3. Omoéwienie wynikéw badania

Celem przeprowadzonego badania byto sklasyfikowanie cech
osobowosci, ktére zdaniem respondentéw maja pozytywny
lub negatywny wptyw na ksztattowanie sie zachowan projako-
$ciowych pracownikdéw sfery ustug lub tez pozostajg bez wpty-
wu. Badanie przeprowadzono na przetomie roku 2013/2014
wsrod studentéw Wydziatu Przedsiebiorczosci i Towaroznaw-
stwa Akademii Morskiej w Gdyni, kierunku ,towaroznawstwo”,
specjalnosci przygotowujacych do pracy w sferze ustug. W ba-
daniu uczestniczyto 335 respondentéw. Dane zbierano z zasto-
sowaniem kwestionariusza ankiety. Analiza statystyczna zo-
stata opracowana na podstawie wskaznika struktury. Przyjeto
nastepujace kryteria wptywu: pozytywny, negatywny, obojet-
ny. Prég uznania subiektywnej oceny rodzaju wptywu uznano
za zdecydowany na poziomie 80% wskazan respondentéw. Do
grupy cech o zdecydowanie pozytywnym lub negatywnym
wplywie zaliczono zatem te, dla ktérych przynajmniej 80% re-
spondentéw jednoznacznie okres$lito rodzaj tego wptywu.

Sformutowano nastepujace hipotezy:

1. Przyszli pracownicy sfery ustug dostrzegaja zalezno$¢ po-
miedzy cechami osobowo$ci a zachowaniami projakoscio-
wymi.

2. Zdecydowanie pozytywny wplyw na ksztattowanie zacho-
wan projako$ciowych maja, zdaniem respondentéw, cechy
osobowosci sklasyfikowane dla czynnika stabilno$¢ emo-
cjonalna, ekstrawersja, otwarto$¢ na zmiany, ugodowos¢
oraz sumiennos¢.

3. Zdecydowanie negatywny wptyw na ksztattowanie zacho-
wan projako$ciowych maja, zdaniem respondentéw, cechy
osobowosci sklasyfikowane dla czynnika neurotycznos¢,
introwersja, antagonizm, nieukierunkowanie oraz brak
otwarto$ci na zmiany.

Sposrod wskazanych 50 cech osobowosci, zdefiniowanych
w pieciu dwubiegunowo scharakteryzowanych czynnikach,
wytoniono 19 cech, ktére badani uznali za pozytywnie wpty-
wajace na ksztattowanie zachowan projakosciowych. Na uwa-
ge zastuguje fakt, iz cecha okre$lona jako ,godny zaufania” uzy-
skata najwyzszy wynik - 98% respondentéw uznato j3 za
pozytywnie wpltywajaca na zachowania projako$ciowe. Mozna
wnioskowa¢, ze respondenci dostrzegli zalezno$¢, na ktéra po-
wotano sie w tresci artykutu. Wyzwalanie w pracownikach od-
wagi do podejmowania aktywnosci i kreowania innowacyjno-

7 Najbardziej charakterystyczne cechy ustug, odrdzniajgce je od débr materialnych, to: niematerialnosé (ustugi sa w wiekszosci przypadkéw
niezwigzane z wytwarzaniem débr materialnych); réZnorodnos¢ (ustugi sa niejednolite, niestandardowe, bardzo urozmaicone); nierozdzielnos¢ (ustugi sa
Swiadczone przez ustugodawce i jednocze$nie konsumowane przez klienta); nietrwatos¢ (nie ma mozliwo$ci magazynowania ustug) [Payne 1997, s. 21].

8 K. Rogozinski uznaje, iz interakcja nie moze by¢ utozsamiana z relacja. Interakcja, zdaniem autora, jest bardziej reagowaniem odnoszacym sie do
sfery behawioralnej i komunikacji niz zachowaniem ukierunkowanym na wspétdziatanie stuzace systematycznemu wytwarzaniu ustug. Relacja nato-
miast uwzglednia wzajemne oddzialywanie, wspoétdziatanie, ,staje sie kategorig pojeciowa bardziej przydatna dla wyjasnienia powstawania wartosci

wspdlnie dodawanej” [Rogozinski (red.) 2006, s. 25].

9 Jakos$¢ funkcjonalna to, obok jakosSci technicznej, aspekt postrzegania przez klienta jakos$ci ustugi. Aspekt ten ma podstawowe znaczenie dla

Kklienta, cho¢ jego ocena czesto jest subiektywna [Czubata i in. 2006, s. 119].
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Rys. 1. Cechy z jednoznacznie okreslonym przez respondentéw, pozytywnym wplywem na zachowania projakoSciowe
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NIEU - nieukierunkowanie, ANT - antagonizm, BOZ - brak otwarto$ci na zmiany,

INT - introwersja, NEU - neurotyczno$¢.

Rys. 2. Cechy z jednoznacznie okreslonym przez respondentéw, negatywnym wptywem na zachowania projako$ciowe

Zrédto: opracowanie wtasne.

$ci moze mie¢ miejsce wéwczas, gdy funkcjonujagca w orga-
nizacji struktura i styl zarzadzania pozwala na budowanie
wzajemnego zaufania oraz tworzy odpowiedni ,klimat” do po-
dejmowania ryzyka i ewentualnego popetniania btedu. Z za-
ufaniem wigze sie réwniez odpowiedzialno$¢ - ta cecha uzy-
skata 96% wskazan respondentéw jako pozytywnie wptywaja-

ca na zachowania projako$ciowe. Kolejna cecha - kreatywnos¢,
uzyskata 95% wskazan badanych jako pozytywnie oddziatuja-
ca na zachowania projako$ciowe. Kreatywnos$¢ czesto wymie-
nia sie (na co zwrécono uwage w artykule) jako ceche pozada-
na u pracownikéw zaangazowanych w tworzenie innowacji.
Mozna ja zatem uznac za wspdlng dla projakosciowych i proin-

Management Forum, 2016, vol. 4, no. 1

39



Wioletta Suszek

nowacyjnych zachowan pracownikéw. Pozostate wyodrebnio-
ne w badaniu cechy, ktére respondenci uznali za pozytywnie
wptywajace na zachowania projakosciowe, ukazuje rys. 1.

W wyniku przeprowadzonego badania wytoniono réwniez 18
cech, ktore respondenci uznali za negatywnie oddziatujace na
zachowania projako$ciowe. Cecha, ktéra uzyskata najwyzsza
liczbe wskazan, byto przeciwienistwo ,uprzejmosci”. To posta-
wa cechujaca sie brakiem zyczliwo$ci, grzecznosci i nieprzy-
jaznym stosunkiem do ludzi. Zwazywszy na to, Ze ustugi sg jed-
nocze$nie $wiadczone przez ustugodawce i konsumowane
przez klienta, taka postawa stanowi wyznacznik jakosci inter-
akcji zachodzacych podczas $§wiadczenia ustugi. Jest wiec bar-
dzo istotna w konteks$cie zachowan projako$ciowych. Brak
uprzejmosci i nieprzyjazny stosunek pracownika sfery ustug
jako osoby wchodzacej w bezposredni kontakt z klientem
moze zawazy¢ na ocenie nie tylko jako$ci funkcjonalnej, ale

kompleksowo catej ustugi. Wysoka liczbe wskazan uzyskaty
takze cechy: leniwy, niedbaty, bez wyobraZni oraz nieodpowie-
dzialny. Ta ostatnia cecha $cisle wiaze sie z zaufaniem. Nieod-
powiedzialny, wiec niegodny zaufania. Respondenci wskazali
zatem na dwie wzajemnie wykluczajace sie cechy w kontekscie
ksztattowania zachowan projakosciowych. Kolejne cechy, kto-
re badani uznali za negatywnie wptywajace na zachowania
projakosciowe, ukazuje rys. 2.

Wsréd ocenianych cech osobowo$ci respondenci nie sklasyfi-
kowali jednoznacznie 13 cech. Wytoniono dwie grupy takich
cech. W jednym przypadku respondenci wskazujg na pozytyw-
ny/obojetny wptyw - rys. 3, w drugim negatywny/obojetny
wplyw na ksztattowanie zachowan projakosciowych - rys. 4.

Wsréd cech, dla ktérych badani nie okredlili zdecydowanego
rodzaju wptywu, przy czym wahania s3 w przedziale obojet-
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UGO - ugodowos¢, OZ - otwarto$¢ na zmiany, EKS - ekstrawersja, ST EM - stabilno$¢ emocjonalna.

Rys. 3. Cechy bez jednoznacznie okreslonego przez respondentdéw rodzaju wplywu na zachowania projako$ciowe - grupa pozytywny/obojetny

Zrédto: opracowanie wiasne.
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ANT - antagonizm, BOZ - brak otwartosci na zmiany, INT - introwersja, NUE - nieukierunkowanie.

Rys. 4. Cechy bez jednoznacznie okre$lonego przez respondentdw rodzaju wpltywu na zachowania projako$ciowe - grupa negatywny/obojetny

Zrédto: opracowanie wiasne.

40



Uwarunkowania zachowarn projakosciowych a innowacyjnos¢ w sferze ustug

ny/pozytywny, najwyzsza warto$¢ w kierunku braku wptywu
uzyskata jedna cecha: tagodno$¢. Cztery cechy w przewazaja-
cej liczbie wskazan okreslono jako pozytywnie wptywajace na
zachowania projako$ciowe.

Natomiast wsrdd cech, dla ktérych badani nie okreslili zdecy-
dowanego rodzaju wpltywu, przy czym wahania sg w przedzia-
le negatywny/obojetny, najwyzsza warto$¢ w kierunku braku
wplywu uzyskaty cztery cechy. Sposréd tych cech trzy zwraca-
ja uwage ze wzgledu na opinie wyrazong przez od 8 do 18%
respondentéw, ktdrzy uznali, ze mogg one mie¢ réwniez pozy-
tywny wplyw na zachowania projako$ciowe.

Brak zdecydowanego ukierunkowania w opinii badanych co do
wplywu, czy to w grupie pozytywny/obojetny czy negatywny/
obojetny, moze wskazywac na zalezno$¢ sytuacyjng wptywu
danej cechy na zachowania projakos$ciowe. Cecha, ktdra uzy-
skata niemal r6wng procentowo liczbe wskazan respondentéw
w kierunku negatywnego oraz obojetnego wptywu (przeciw-
stawiajacy sie), moze by¢ w zaleznosci od sytuacji postrzegana
jako niekorzystna lub obojetna w kontekscie ksztaltowania
zachowan projakosciowych. Podobnie cechy, ktére uzyskaty
zblizong procentowa liczbe wskazan w kierunku pozytywnego
oraz obojetnego wplywu (spokojny, ufny, stanowczy), moga
wskazywac na te zalezno$¢ oceny przez pryzmat konkretnej
sytuacji. Najbardziej kontrowersyjny wynik uzyskata cecha
ustepujacy. 56% respondentéw uznato ja za pozostajaca bez
wptywu, 18% za pozytywnie, a 26% za negatywnie wptywaja-
c3 na zachowania projakosciowe.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, iz analiza wynikéw badania
pozwolita na zweryfikowanie zatoZonych hipotez. Przyszli pra-
cownicy sfery ustug sg $wiadomi istniejgcej zaleznosci pomie-
dzy cechami osobowos$ci a zachowaniami projako$ciowymi.
Swiadomo$¢ ta moze w konsekwencji przynies¢ refleksje nad
postawg, jaka beda reprezentowa¢ w swoim przysztym miejscu
pracy. Umozliwi¢ moze réwniez bardziej $wiadome rozumienie
zachowan innych wspo6tpracownikéw, co z kolei przetozy¢ sie
moze na $wiadomy udziat w ksztattowaniu projakosciowej kul-
tury organizacji ustugowe;j.

Wszystkie pie¢ cech okreslonych dla czynnika nieukierunko-
wanie zostato przez respondentéw ocenione jako negatywnie
wplywajace na zachowania projako$ciowe. Zdecydowanie po-
zytywny wplyw na zachowania projakosciowe wskazali re-
spondenci w przypadku wszystkich pieciu cech jedynie dla
czynnika sumienno$¢. Okreslenie wptywu cech sklasyfikowa-
nych dla pozostatych czynnikéw opisano ponize;.

Wynik badania uzyskany dla czynnika neurotycznos$¢ w czesci
potwierdza przyjeta hipoteze. Respondenci wytonili cztery, ich
zdaniem najbardziej charakterystyczne, cechy poprzez okre-
$lenie ich wptywu jako zdecydowanie negatywny. Jedynie ce-
cha uleganie nastrojom nie uzyskata przyjetego progu 80%
wskazan. Przeciwnym biegunem do neurotycznosci jest stabil-
no$¢ emocjonalna. Dwie cechy: pewny i pozytywnie usposo-
biony - sklasyfikowane dla tego czynnika - zostaty okres$lone
przez respondentéw jako pozytywnie wptywajace na zacho-
wania projako$ciowe. Natomiast dla pozostatych trzech (spo-
kojny, stabilny, ufny) nie okreslono zdecydowanego wptywu.

Zdania respondentéw podzielity sie pomiedzy pozytywny
a obojetny wptyw na zachowania projako$ciowe.

Kolejna para czynnikéw, dla ktérych cech okreslono rodzaj
wplywu, to: ekstrawersja i introwersja. Cechy sklasyfikowane
dla ekstrawersji (zaangazowany, pogodny, energiczny, czerpia-
cy inspiracje z kontaktéw z ludZmi) zdaniem respondentéw
maja pozytywny wptyw na zachowania projako$ciowe. Jedynie
cecha spokojny zdobyta niemal po 50% gloséw okreslajacych
jej zar6wno pozytywny, jak i obojetny wptyw. Wséréd cech
okreslonych dla introwersji zdania respondentéw réwniez
byty podzielone. Takie cechy, jak: wycofany i posepny, uznano
za negatywnie wptywajace na zachowania projako$ciowe, na-
tomiast cechy: cichy, ustepujacy, nieSmiaty - okreslono jako
obojetne i negatywne, bez wyraznej tendencji.

Wsrod cech sklasyfikowanych dla czynnikéw otwarto$¢ i brak
otwarto$ci na zmiany zaobserwowano wzgledng zgodno$¢ re-
spondentéw co do wptywu danej cechy na zachowania proja-
kosciowe. Najwieksze réznice uwidocznity sie przy okresleniu
wplywu cechy ,wybiera rutynowe rozwigzania”, ktéra uzyska-
ta opinie wpltywajacej negatywnie i obojetnie, ale tez pozytyw-
nie. Moze to wskazywac¢ na zalezno$¢ wptywu od sytuacji. Wy-
bér rutynowych rozwigzan moze okazaé¢ sie najlepszym
rozwigzaniem w sytuacjach braku mozliwo$ci podejmowania
ryzyka. Kiedy jednak chodzi o innowacyjne podejscie, ta cecha
bedzie miata raczej negatywny wptyw.

Cechy okreslone dla przeciwstawnych czynnikdw: ugodowo$¢
i antagonizm, okreslono jako pozytywnie i kolejno negatywnie
wplywajace na zachowania projakos$ciowe. Dwie cechy: tagod-
ny oraz przeciwstawiajacy sie w opinii respondentéw pozosta-
ja bez jednoznacznego wptywu.

Zatem jedynie w przypadku dwdch przeciwstawnych czynni-
kéw: sumienno$¢ i nieukierunkowanie respondenci byli w pet-
ni zgodni co do rodzaju wptywu kazdej z cech. Wszystkie cechy
okres$lajace sumienno$¢ zostaly ocenione jako pozytywnie
wplywajace na zachowania projakosciowe, natomiast wszyst-
kie cechy okres$lajace nieukierunkowanie - jako wptywajace
negatywnie.

Zakonczenie

Wyniki badania pozwalajq na stwierdzenie, iz przyszli pracow-
nicy sfery ustug sa $wiadomi wptywu osobowosci na zachowa-
nia projako$ciowe oraz innowacyjno$¢ ustug. Wskazali oni, iz
bycie godnym zaufania, odpowiedzialnym oraz kreatywnym to
istotne w kontekscie jakoSci i innowacyjnosci cechy uwidacz-
niajace sie w zachowaniach i majgce pozytywny wptyw na ich
ksztattowanie. Uznali oni roéwniez, iZ negatywny wptyw maja
cechy: nieuprzejmos$¢, nieodpowiedzialno$¢, brak wyobrazni
i lenistwo. Wytoniono takze kilka cech, ktérych wptyw ocenio-
no niejednoznacznie, np.: ustepujacy, wybierajacy rutynowe
rozwigzania, spokojny. Mozna wnioskowa¢, iz w zaleznos$ci od
sytuacji moga one by¢ postrzegane jako pozytywne lub obojet-
ne badz negatywne lub obojetne.

Indywidualne uwarunkowania zachowan projako$ciowych
i proinnowacyjnych pracownikéw ustug winny by¢ zatem
przedmiotem zainteresowania kadry zarzadzajacej kazdego
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szczebla. Skuteczne ksztattowanie tych zachowan i w konse-
kwencji osiagganie zaktadanych celéw dotyczacych jakosci i in-
nowacyjnoSsci nie jest bowiem mozliwe bez znajomosci osobo-
wosci cztowieka. Odpowiedni dobdér pracownikéow do
okreslonych zadan czy rél, wynikajacych z realizacji celéw ja-
kosci i innowacyjno$ci, stanowi wazny element sukcesu orga-
nizacji. Pracownicy bowiem s3 kreatorami pomystéw, wspot-
realizatorami idei, ktére organizacje wprowadzaja w zZycie.
Kreatywno$¢ ta, bez sprawnego systemu zarzadzania, moze
jednak nie przynie$¢ oczekiwanych efektéw w postaci wpro-
wadzenia innowacji. Wazne jest zatem, by organizacje Swiado-
mie tworzyty klimat dla podejmowania ryzyka i ewentualnego
popetniania btedéw przez pracownikdéw, ktére w kazdym pro-
cesie tworzenia sg nieuniknione. Kultura wzajemnego zaufania
oraz odpowiedni system zarzadzania innowacjg sg najlepszym
podtozem do rozwoju kreatywnosci pracownikéw i umiejet-
nosci przektadania pomystéw w ich realizacje.
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