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—— ]

Postovani mladi turisticki djelatnic, %53

ljudi su kljuc uspjeha u turizmu - kvalitetni, kompetentni, stru¢ni i marljivi — takvi su djelatnici danas trazeni i
neophodni za sve turisticke subjekte koji zele biti konkurentni i prepoznatljivi, od hotela i restorana do kampova
I marina.

Hrvatska je turisticki orijentirana zemlja koja svake godine biljezi sve bolje turisticke rezultate, a s obzirom na sve
vedi priljev turista, proporcionalno raste i potreba za turistickim djelatnicima. Strategija razvoja turizma Republike
Hrvatske do 2020. godine, u skladu s ciljevima Nacionalnog strateskog referentnog okvira, jasno definira glavni
cilj razvoja hrvatskog turizma do 2020. godine kroz povecanje atraktivnosti i konkurentnosti turizma. To Ce se
postici, izmedu ostalog, i kroz poticanje obrazovanja mladih za zanimanja u ugostiteljstvu i turizmu i kvalitetnije
povezivanje obrazovnih institucija i gospodarskih tvrtki u turizmu. Velik broj buducih kadrova za turizam i
ugostiteljstvo Skoluje se u strukovnim Skolama. U turisticko-ugostiteljskim programima obrazuje se oko 10,7%
svih upisanih ucenika u srednje Skole te je u Skolskoj godini 2016./2017 upisano 4.494 takvih ucenika.

Pravodobno ulaganje u kvalitetu njihova obrazovanja imat Ce najvece i dalekosezne ucinke na konkurentnost
turizma, stoga se nametnula potreba za osmisljavanjem programa jacanja konkurentnosti ljudskih potencijala
u turizmu. S ciliem poboljSanja kvalitete ugostiteljsko-turistickin kadrova i opcenito srednjeg strukovnog
obrazovanja u turistickom sektoru, Ministarstvo turizma potie strukovno obrazovanje te opcenito promociju
turisticko-ugostiteljskih zanimanja kroz dodjelu bespovratnih sredstava kroz dva programa. Kroz program
,Promocija i jacanje kompetencija strukovnih zanimanja za turizam” godisnje se za Skolske projekte izdvaja 400-
ak tisuca kuna, a ukupno je od 2009. do 2017. godine Ministarstvo turizma kroz taj program izdvojilo vise od
2,7 milijuna kuna kojima su financirana 173 projekta. Nadalje, od 2008. godine u partnerstvu s gospodarskim
tvrtkama i zupanijskim obrtnickim komorama provodi se stipendiranje ucenika i studenata kroz program
,Poticanje obrazovanja kadrova u ugostiteljstvu i turizmu — STIPENDIE’, pa su ukupno do sada sufinancirana

932 stipendista.

Osim navedenih programa, od ove godine Ministarstvo turizma s Ministarstvom rada i mirovinskog sustava
organizira odrzavanje Dana poslova u Osijeku, Zagrebu i Kninu, u ozujku, gdje Ce se promovirati zanimanja u
turizmu te aktivne mjere politike zaposljavanja kao i natjecaj,PoboljSanje pristupa ranjivih skupina trzistu rada
u sektoru turizma i ugostiteljstva” financiran iz Europskog socijalnog fonda, namijenjen povecanju zaposljivosti
ranjivih skupina u sektoru turizma i ugostiteljstva. Vaznost strucnih kadrova u turizmu definira i Strategija
razvoja turizma RH do 2020. godine, pa je tako diljem Hrvatske predvidena izgradnja Regionalnih centara
kompetentnosti za rjeSenje izazova vezanih uz ljudske potencijale u turizmu i ugostiteljstvu. Cilj takvih centara je
modernizacija strukovnog obrazovanja za turizam i ugostiteljstvo u skladu s potrebama trzista rada te podizanje

njegove kvalitete u svrhu povecanja zaposljivosti ucenika kao i mogucnosti za daljnje obrazovanje.

Na kraju Zelim istaknuti da kroz naSe aktivnosti kako dosadasnje tako i buduce, zelimo potaknuti sve vise mladih
na odluku da svoj profesionalni Zivot posvete turizmu Sto je, siguran sam, dobar odabir s obzirom na vaznost
turizma za gospodarstvo te njegovu neupitnu vaznu ulogu i u buducnosti. Ovaj prirucnik predstavlja vrijedne
smjernice i sluzit ¢e nam u tom nastojanju.

Gari Cappelli, ministar turizma
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

0SOBNA ISKAZNICA PROJEKTA

Naziv: »Socijalna distanca i indeks polikroni¢nosti mladih djelatnika u
turizmu i hotelijerstvu®

Vrijednost: 85 100 kn

Trajanje: 16 mjeseci

Faze provedbe: od 30. listopada 2015. do 28. veljace 2017.
Aktivnosti na projektu:

e Razvoj modela
e Provedba primarnog istrazivanja na tri skupine ispitanika
e Projektna nagradna igra prema ucenicima srednjih turistickih Skola

e |zrada mrezne stranice (www.et.iptpo.hr) i Facebook stranice:
www.mladiuturizmu.hr

e Organizacija Foruma o mladim djelatnicima u turizmu
e Znanstveni i strucni ¢lanci

® lIzrada priru¢nika

SEST FAZA PROVEDBE PROJEKTA

Razvoj i testiranje Analiza

Prijava projekta upitnika podataka

e listopad 2015 e veljaca-ozujak 2016 e rujan 2016 Forum
o mladim

® 6 6 o o ..
Prirucnik
Sekundarno istrazivanje Primarno istrazivanje uc
¢ studeni 2015-veljac¢a 2016 e travanj-rujan 2016

|. PRIJAVA | POCETAK PROJEKTA

Definicija ideje kao ,,nove kombinacije starih elemenata” potvrdena je i ovim projektom.
Dosadasnje radnoiskustvo, istrazivanja, analize i zakljucciiz literature te iskustva terenskog
istrazivanja dovela su do novih spoznaja o potrebi za novim znanjima. Projekt je prijavljen
na natjecaju Zaklade Adris u svibnju 2015. godine, u rujnu su objavljeni rezultati, a krajem
listopada zapocete su projektne aktivnosti.



1. ZIVOTNE FAZE JEDNOG PROJEKTA

II. SEKUNDARNO ISTRAZIVANJE

Karijera u hotelskoj djelatnosti vecini mladih nije prvi izbor, ¢ak i kad se zaposle u
hotelijerstvu, za njih se radi tek o privremenom rjeSenju.! Suvremeni stavovi mladih
djelatnika o zaposljavanju i njihovo ponasanje znacajno se razlikuju od prethodnih
generacija, pri ¢emu ¢ée njihovo radno iskustvo biti podloZzno ceS¢im promjenama,
kratkoro¢nim ciljevima i ,,usputnom® oporavku.>** Za razumijevanje vjestina (tehnickih,
komunikacijskih, jezi¢nih, drustveno-usluznih) potrebnih za rad u turizmu (posebno u
zemljama u razvoju) u obzir se treba uzeti priroda veze izmedu djelatnika i gosta u smislu
njihovog zZivotnog iskustva®, jer npr. mladi zaposleni u hotelijerstvu razvijenih zemalja
najéesce posjeduju ,usluzne” vjestine te su dozivjeli ulogu gosta pa im je time lakse i
razumjeti njihove potrebe. Dozivljenim osobnim iskustvom usluge razina ,socijalne
distance” izmedu djelatnika i gosta trebala bi biti bila manja, a posljedi¢no kvaliteta
isporucene usluge veéa. Pripadnici generacije Y (1981. do 1990.) u hotelskoj djelatnosti
oCekuju da im organizacije daju podrSku u razvoju njihovih karijera®, i to prilikom za
napredovanje na hijerarhijskoj ljestvici, razvojem u profesionalnom smislu te podrskom
i nagradama. Mladi koji se tek zaposljavaju aktivni su u skupljanju i procesuiranju
informacija koje im omoguduju da se prilagode na nove uloge u organizaciji, kulturi,
politikama i procedurama’ te im je identifikacija s liderima znacajna u prilagodbi na prvim
poslovima.® Dodatno, sklonost polikroni¢nosti (engl. polychronicity), odnosno sposobnost
istovremenog obavljanja viSe zadataka odjednom te fleksibilnost u promjeni zadataka
i prekidu njihovog obavljanja® pozZeljan je nacin organiziranja vremena na poslovima u
turizmu i hotelijerstvu.

U Hrvatskoj se analizirala: a) perspektiva poslodavaca o vjestinama koje se o¢ekuju od
djelatnika u turizmu i ugostiteljstvu'’, b) kvaliteta obrazovnog srednjoskolskog sustava te
su ponudeni prijedlozi poboljsanja*! i c) perspektiva javhog sektora o razvoju turizma.*?
Takoder se istrazila problematika strukovnog i visokoskolskog obrazovanja za turizam i
ugostiteljstvo te problematika osposobljavanja zaposlenih®*s prijedlozima za unaprjedenje
strukovnog obrazovanja.* Ovaj sustavan pristup problematici turistickog trzista rada i
obrazovanja ukazao je na ,slabe tocke” te posluzio kao smjernica ovom istrazivanju. Uz
kritiCan stav poslodavaca prema kvaliteti kadrova koji se zaposljavaju u ovoj djelatnosti®®,
vazno je istaknuti i pozitivne stavove hotelskih gostiju o vjestinama i ponasanju mladih
djelatnika s kojima su bili u kontaktu.'® lako ove studije u metodoloskom smislu imaju
odredena ogranicenja, posluZile su kao motivacija da se pozornost usmjeri upravo na one
o kojima se govori; o mladima koji ulaze ili su tek usli na turisti¢ko trzista rada.
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Cilj projekta bio je razumjeti odnos izmedu kompetentnosti, angaZiranosti i odanosti ovoj
profesiji (slika 1), odnosno:

* Na koji nacin mladi (generacija Y i Z) percipiraju svoje vjestine i znanja za rad u
turizmu i hotelijerstvu?

* Jesu li angaZirani za rad u turizmu i hotelijerstvu?

* Percipiraju li rad u turizmu pozitivno ili negativno?

e Zele li karijeru u turizmu i hotelijerstvu? Zasto ne Zele?

* Tko je utjecao na njihovu odluku pri odabiru ove profesije? | u kojoj mjeri je to
utjecalo na njihove stavove o radu u turizmu i prema karijeri?

* U kojoj mjeri su zadovoljni aspektima Skolovanja?

* QOdreduju li njihove Zivotne okolnosti odrastanja razinu vjestina koje ce
posjedovati (kolika je socijalna distanca)?

* Kako ocjenjuju praksu i prvo radno iskustvo i s kojim problemima su se susretali?

Slika 1. Model utjecaja socijalne distance i polikroni¢nosti na angaZiranost i odanost
profesiji u turizmu i hotelijerstvu

VJESTINE DJELATNIKA

ANGAZIRANOST ODANOST

U RADU » PROFESUJI

\4

SOCIJALNA DISTANCA

POLIKRONICNOST

1

/

( KONTROLNE VARIJABLE: MJESTO ODRASTANJA, GENERACIJSKA PRIPADNOST (Y ILI Z), SPOL, OBRAZOVANJE )

Xt

I1l. RAZVOJ | TESTIRANJE UPITNIKA

Za potrebe ovog istraZivanja kreirana su tri anketna upitnika za tri skupine ispitanika:
ucenici, studenti i mladi djelatnici u hotelskim objektima. Skale su za odredene
znanstvene konstrukte: a) originalno preuzete od drugih autora ((UWES skala; Richardson
(2008);Doxey (1975)), b) modificirane i prilagodene skupinama ispitanika (IPV skala,
Bogardusova skala) te c) u potpunosti razvijene (skala vjestina i znanja, skala kvalitete
Skolovanja). Testiranje jasnocde upitnika provedeno je pilot-studijom na manjoj skupini
ispitanika (n=56) s ciljem testiranja njegove prikladnosti i razumljivosti. Testiranje
valjanosti skala provedeno je faktorskom analizom (reability testovima).

Vaino je napomenuti da je vecina preuzetih skala nije razvijana na skupini ucenika i
studenta, sto je rezultiralo i razli¢itim faktorskim konstruktima po pojedinim bazama ovog
istraZivanja (PRILOG 1). Dodatan razlog tome je Sto su originalne skale nastale u okvirima
razvijenih zemalja koje su drustveno-poslovno-institucionalno razlikuju od Hrvatske, pri
¢emu u obzir treba uzeti i ograniCenje interpretacije odredenih Cestice s drugog jezika.

8
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V. PRIMARNO ISTRAZIVANJE

Slika 2. Mind mapping istrazivanja

Razvoj modela/konfirmacija znanstvenih konstrukata Kvantitativno

Jednokratno
Nacionalnog karaktera

UCENICI
STUDENTI
DJELATNICI

3 skupine

Ispitanici

ISTRAZIVANJE

Instrument istrazivanja Tiskana i onfine verzija

Posredstvom profesora i pedagoga u srednjim Skolama Razvijen prema postoedi falam

Posredstvom profesora na fakultetima
Posredstvom direktora za LJP/ direktora objekata
lzlazak na terene

Anketni uptnk Testiran pilot istrazivanjem

Distribucija

V. ANALIZA PODATAKA

Analiza podataka na tri skupine ispitanika podrazumijevala je upotrebu univarijatnih,
bivarijatnih i multivarijatnih statistickih metoda, i to ovim redoslijedom:

o deskriptivna statistika (prosje¢ne ocjene, frekvencije, udjeli u uzorcima),

e faktorska analiza metodom kompozitnih varijabli (za analizu meduodnosa izmedu
varijabli i objaSnjavanja varijabli po njihovim zajedni¢kim obiljezjima: faktorima),

e analiza nezavisnih t-testova i analiza varijance, ANOVA (za utvrdivanje statisticki
znacajnih razlika medu grupama),

0 korelacijske analize (za utvrdivanje odnosa izmedu pojedinih varijabli),

e regresijske analize (za predvidanje promjene zavisne varijable u odnosu na promjene
nezavisnih varijabli).
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FAZE PROJEKTA U BROJKAMA

730

Prijavljenih projekta na natjecaj Zaklade Adris

166

Ispunjenih online upitnika

18

Redni broj projekta na listi odobrenih projekta

4894

Valjanih tiskanih upitnika

4

Clana tima projekta

5060

Ukupan broj valjanih upitnika

3

Skupine ispitanika

1

Smartphone kao motivacija za popunjavanje upitnika

15

Minimalan broj godina ispitanika

22

Selfija s upitnikom u trenutku ispunjavanja

35

Maksimalan broj godina ispitanika

1

Forum o mladim djelatnicima
(studeni, 2016., Rovinj)

31

Hotelsko poduzece ukljuceno u istraZivanje

20

Panelista i izlagaca

164

Hotelskih objekata/kampova/resorta/marina

148

Sudionika Foruma o mladim djelatnicima

16

Skola turistickog smjera ukljuéenih u istraZivanje

3

Nagrade za ucenike srednjih turistickih skola

5

Fakulteta turistickog smjera ukljucenih u istraZivanje

8

Projektnih prijedloga

1936

Ucenika iz srednje turisticke Skole

1

Facebook stranica
(www.facebook.com/mladiuturizmuy/)

554

Studenta turistickog smjera

290

Oznaka ,,svida mi se”

2570

Djelatnika u hotelskim objektima

288

Pratitelja Facebook stranice

1

Pilot-istraZivanje

1

Web stranica (et.iptpo.hr)

56

Ispitanika za testiranje upitnika

1

Prirucnik
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Generacija se iz socioloSke perspektive definira kao skupina pojedinaca rodenih unutar
istog povijesnog i sociokulturnog konteksta, koji su dozivjeli ista ranozivotna iskustva te
kao rezultat razvili odredene sli¢nosti.*” S obzirom na to da ¢e na iste npr. povijesne ili
drustvene dogadaje ljudi razliCito reagirati,*® isto ponasanje se pretpostavlja i u radnom
okruZenju. Generacijske se skupine grupiraju po godini rodenja, pri ¢emu su brojne
znanstvene i strucne publikacije detaljno opisale njihove znacajke, odnosno kljuéne
razlike.

Tradicionalists Baby Boomers Generation X Generation Y Generation Z

Od 1922. do 1945. 0d 1945.do 1964.  Od 1965.do 1980.  Od 1981. do 1995. 0d 1995. do 2000.

Znanstvenici kritiziraju generalizirani pristup promatranja generacija te upozoravaju da
bududa istrazivanja trebaju imati bolje teorijske podloge, bolje razumijevanje kvalitativne
prirode fenomena, vise metodoloske ,strogosti“ i bolje razumijevanje konteksta.'®
U domeni turizma i hotelijerstva istrazivanja su provedena u razli¢itim okruZenjima,
na razli¢éitim skupinama ispitanika, s namjerom razumijevanja sustava vrijednosti,
zadovoljstva poslom, ravnoteZom privatnog i poslovnog, angaziranosti te namjerih
odlazaka iz organizacije pojedinih generacijskih skupina.?® Ovim projektom u srediste
analize, stavljeni su pripadnici Generacije Y i Z na hrvatskom turistickom trzistu rada s
ciliem razumijevanja njihovih sklonosti, ponasanja i oCekivanja.

Generacija buducih lidera. Zajednicko
generaciji Y i Z je da su ih odgajali aktivni
roditelji, da imaju velika ocekivanja za sebe
same, da su financijski pismeni te razmisljaju 5 ;
o financijskoj buduénosti. Nazivaju ih Postovanje

idealistima te se smatraju drustveno
odgovornima. Vazna im je ravnoteza posla i
privatnog Zivota. Ambiciozni su, orijentirani
na postignuéa, ne boje se autoriteta te
vole biti pohvaljeni. Iznimno su ,ovisni“ o
internetu, drustvenim mrezama, e-mailu,

blogovima, raznim vrstama uredaja te se
koriste svim prednostima visoke tehnologije.

Nadopunjena Maslowljeva piramida potreba, N N T T N N
humoristicno prikazuje, odnosno naglasava m
fja je suvremenim generacijama pr|§'tup e e el el e el
internetu i dugotrajnost baterije na uredajima .

Baterija

Samoaktualizacija

FizioloSke potrebe

u domeni osnovnih i primarnih Zivotnih
potreba.
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Generacija Y zeli raditi ,,s“ organizacijom, a ne ,,za“ organizaciju. Poznata joS kao Gen
Me, Nexters, Millennials, Why Generation, iGeneration, generacija je koja cijeni slobodu i
fleksibilnost. U americkom okruzenju, poslove napustaju u periodu kraéem od tri godine
i kljuéan c¢imbenik ostanka u organizaciji je uskladenost s kulturom (vrijednostima)
organizacije.? Njihov Zivotni stil i vrijednosti, sadrzani su u programima i porukama
koje moraju ukljucivati humor i emocije. Odlikuje ih potreba propitivanja, stoga Cesto
postavljaju pitanje ,Zasto?” te imaju stav ,Dokazi mi to?“. Posao smatraju izazovom,
spajaju ga s hobijem, vole i oCekuju promjene te su skepti¢ni prema korporativnoj
lojalnosti.

Generacija Z iznimno brzo uci te nije sklona korporativnhom okruzenju. Ova generacija se
naziva joS BeZicna, Hiper-povezana generacija, Generacije 2020, Fejs generacija te iPhone
generacija te vise cijeni tradicionalne vrijednosti od Gen Y. Preferira sigurnost i stabilnost,
ali ¢e se lako odluciti na promjene organizacija. Predvida se njihova odbojnost prema
velikim korporacijama. Rijec je o generaciji koja iznimno brzo udi te lako prelazi s jednog
zadatka na drugi, pri ¢emu im je vaZnija brzina od to¢nosti. Smatraju se introvertiranijima,
s manjom sklonoséu prema kolektivu i manjem drustvenom angazmanu.?

Dominantan profil Y+Z ovog uzorka je:

=>» Zenskog spola i Zivi u priobalju Hrvatske

=» Pohada ili ima zavrSenu Cetverogodisnju Skolu, naj¢esce turistickog smjera i
gimnazijskih programa te je samostalno odlucio/la o odabiru Skole

=» Nema tendenciju odradivanja strucnih praksi u inozemstvu niti samoinicijativnog
usavrsavanja izvan obaveznih Skolskih ili organizacijskih programa

=» Ima odredeno radno iskustvo opcenito i u turizmu i uglavhom odrasta i Zivi u
obiteljima koje su poslom vezane za turizam i hotelijerstvo

=>» Najmanje je dva puta i sam/a bio/la u ulozi hotelskog gosta te je vrlo aktivan/a
u izrazavanju stavova, posebno na otvoreno pitanje o problemima prvog radnog
iskustva

Detaljan profil ucenika. U uzorku dominiraju ucenice (62,0%) u odnosu na ucenike
(37,7%) te ucenici koji pohadaju cetverogodiSnje srednje Skole (72,3%). Uzorak
istraZivanja Cine ucenici srednjih turistickih Skola iz 12 Zupanija te su blago zastupljeniji
ucenici iz Jadranske regije (57,6%). Od sviju ucenika koji su bili ukljuéeni u istrazivanje,
polovina ih je (50,1%) smjer hotelijersko-turisticki tehnicar, 20,3% su smjera hotelijersko-
turisticki komercijalist, zatim smjer kuhar (14,1%), smjer konobar (9,5%), potom smjer
slastic¢ar (3,8%) i u najmanjem udjelu su ucenici iz turistickih gimnazija (1,8%). Vecina
(95,4%) ih nije odradila neku stru¢nu praksu u inozemstvu, a vise od polovine (63,5%)
nikad samoinicijativno nije pohadala neku vrstu edukacije s ciljem usavrSavanja vjestina i
znanja za rad u turizmu, a 23,9% ih su to rijetko odradili.

Vise od polovine ucenika iz uzorka (64,6%) praksa je ujedno bila i prvo radno iskustvo uopée
te je za 72,4% njih to bilo i prvo radno iskustvo u turizmu. Dominiraju ucenici koji imaju
do Sest mjeseci radnog iskustva (41,8%), potom ucenici koji imaju od jedne do tri godine
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radnog staza (26,1%) i oni koji imaju izmedu Sest mjeseci i jedne godine (16,9%), dok
6,1% ucenika imaju preko tri godine radnog staza. Prilikom odabira srednje Skole ucenici
su uglavnom sami donijeli odluku (73,3%). Polovini ucenika iz uzorka (49,2%) ¢lanovi uze
obitelji rade ili su radili u turizmu i hotelijerstvu. Ucenici su privatno bili u ulozi hotelskog
gosta najmanje dva puta (75,2%), dok ih 14,5% uopée nema to iskustvo ili ga je imalo
jednom (9,7%). UcCenici su bili vrlo aktivni kod iznoSenja komentara, objasnjenja i stavova
vezanih za probleme prvog radnog iskustva (67,6%) te razloge zbog kojih ne Zele karijeru u
turizmu (32,4%).

Detaljan profil studenata. Pripadnice Zenskog spola su viSe zastupljene (77,2%). Nesto
viSe od polovine studenta prebivaliste ima u Jadranskoj regiji (57,8%). Prije upisa na
fakultet turistickog smjera, pohadali su razlicite vrste srednjih Skola; turisticCkog smjera
(39,5%), gimnazije (34,7%), ekonomski i ostali smjerovi (25,9%), pri ¢emu su mladi
uglavnom sami odlucili o izboru Skole (85,9%). Posljednji posao koji su radili u turizmu
im uglavnom nije bilo prvo radno iskustvo (70,9%), pri ¢emu ih 35,1% ima tek do Sest
mjeseci radnog staza u turizmu. Od Sest mjeseci do jedne godine u turizmu je radilo 20,
6% studenata, a preko 44,2% ih ima preko jedne godine radnog iskustva.

UZi Clanovi obitelji studenata iz uzorka uglavhom ne rade niti su radili u turizmu i
hotelijerstvu (60,6%) te ih 90,9% imaju iskustvo hotelskog gosta minimalno dva puta.
Studenti nemaju iskustvo struc¢nih praksi u inozemstvu (96,4%) te se nikad ili rijetko
samoinicijativno usavrsavaju (74,2%). ViSe su se izjaSnjavali na otvoreno pitanje o
problemima na praksi i prvom radnom iskustvu (63,6%) u odnosu na pitanje o razlozima
zbog kojih ne Zele karijeru u turizmu (13,0%).

Detaljan profil mladih djelatnika. U uzorku mladih djelatnika zaposlenih u hotelskim
objektima, u neSto manjem omjeru su zastupljene pripadnice Zenskog spola (54,1%), pri
¢emu vedi dio (68,4%) Cine djelatnici u rasponu do 22 do 35 godina, odnosno pripadnici
generacije Y. U ovoj bazi ispitanika u znacajnijoj mjeri su zastupljeni mladi djelatnici s
prebivaliStem u Jadranskoj regiji (70,3%) te kao i u prethodnim bazama u veéoj mjeri su
zastupljeni djelatnici koji imaju zavrSenu cetverogodisnju skolu (74,2%). Vecina mladih
djelatnika nema zavrsenu srednju Skolu turistickog smjera (67,7%) niti fakultet turistickog
smjera (72,8%). Polovina uzorka mladih djelatnika ima zavrSenu srednju skolu (52,5%),
dok ih 40,8% pohada ili je zavrSilo neki od oblika fakultetskog obrazovanja. Djelatnici
uglavnom imaju zavrSenu srednju Skolu turistickog smjera (33,1%) te gimnazije (24,4%),
a potom ekonomskog smjera (20,2%). U najmanjoj su mjeri zastupljeni djelatnici sa
zavrsenim tehnickim smjerom (6,0%).

Kao i u prethodnim primjerima, 94,9% ih nikad nije odradilo neku praksu u inozemstvu
te ih se 50,2% nikad nije samoinicijativno usavrsavalo za rad u turizmu, a 28,0% ih je to
Cinilo rijetko. Za vecinu (78,3%) posljednji posao im nije bio prvo radno iskustvo, dok je za
48, 7% to bilo prvo iskustvo u turizmu. U trenutku istrazivanja, najvise mladih je radilo u
hotelskim objektima s Cetiri zvjezdice (49,7%), potom u objektima s tri zvjezdice (24,9%),
s pet zvjezdica (13,0%) te dvije zvjezdice (5,7%). U vise objekata radilo je 3,8% djelatnika,
a u Upravi i administraciji 2,6% djelatnika. NajviSe su zastupljeni djelatnici na operativnoj
razini (73,9%) pri ¢emu ih 29,5% ima do Sest mjeseci radnog staza, od Sest mjeseci do
jedne godine (13,4%), a preko jedne godine ima 57,1% djelatnika. Polovini uzorka (51,5%)
uzi ¢lanovi obitelj takoder rade u turizmu. NajviSe djelatnika iz uzorka (41, 5%) najmanje
je pet puta bilo u ulozi hotelskog gosta, dok ih 17,2% nema to iskustvo.
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STO SU MLADI KOMENTIRALI?

,Kad si mlad zanimljiv si svim poslodavcima, a kako staris manje si pozeljan. U ovoj L]
struci moze raditi i radi svatko tko zna malo stranih jezika zbog cega se ja kao hotelijer
osjecam manje vrijednom.”

,Iurizam je dosadan, naporan, slabo placen i iskoristavaju se ljudi.” &
,Malo se cijeni znanje. Hotelijerstvo je teska industrija u kojoj su i dalje male place.”
, 10 nije posao u kojem bi mogao voditi normalan obiteljski Zivot.”

,Rad u turizmu je naporan i iscrpljujuc¢i. Smatram da nikom nije zivotna Zelja da gradi karijeru
posluzujuci druge.”

,Problem mi je bio procijeniti sto gost Zeli”
,Puno informacija koje je trebalo svladati u kratkom roku.”

,Posao u turizmu je dobar samo u smislu dodatnog prihoda pored vec jednog posla te kao ljetni
rad za srednjoskolce.”

,1aj posao ima buducnost i priviaci me.
Vide nas samo kao pocetnike i misle da nista ne znamo raditi.”
,Imam drugi cilj u Zivotu, ako ga ne ispunim bit ce mi zadovoljstvo ostati u hotelijerstvu.”

,Nisam nikako napredovala, zadrzali su me na jednoj poziciji bez prilike da idem dalje sa
znanjem, viestinama i poloZajem u firmi

,Posao sobarice moze raditi netko i bez ikakve skole. To je psihicki i fizicki naporan posao i mene
osobno ne inspirira ni za Sto.”

,Hotelijerstvo u RH je na vrlo niskoj razini, od meduljudskih odnosa do malih placa.”

‘ Bez obzira na razlike u uvjerenjima, sve generacije
zele isto; biti cijenjeni kao ljudi i kao djelatnici.
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Znanja (Cinjenice + teorija) su skup steCenih i povezanih informacija. Vjestine
podrazumijevaju primjenu znanja i upotrebu propisanih nacina rada u izvrSenju zadaca i
rjeSavanju problema, pri cemu se razlikuju kognitivne, psihomotoricke i socijalne vjestine.
Kompetencije su skup znanja, vjestina i kompetencija u uzem smislu (samostalnost i
odgovornost), odnosno sve ono Sto se stjeCe ucenjem.?® U dosadasnjim analizama u
okvirima hrvatskog turistickog trzista rada izostala je analiza o kompetencijama sadasnjih
i buducih mladih djelatnika upravo iz njihove perspektive, sto je u konacnici bio jedan od
zadataka ovog istrazivanja.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

U ovoj analizi kompetencije za rad u turizmu i hotelijerstvu su podijeljene na: a) opce
,meke“ vjestine, b) tehnicke vjestine i c) vjestine usluznosti te ih sve tri skupine ispitanika
ocjenjuju iznadprosjecno (grafikon 1).

Grafikon 1. Usporedba procjena vjestina i znanja za rad u turizmu i hotelijerstvu

—@— UCENICI == STUDENTI  =f\— MLADI DJELATNICI
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Opce “meke” vjestine Tehnicke vjestine Vjestine usluznosti

Ucenice percipiraju visu razinu usluznosti od ucenika. Opcenito, ucenici kontinentalne
regije bolje percipiraju vlastite vjestine i znanja potrebna za rad u turizmu te smatraju
da su usluzniji od uc€enika primorske regije. UCenici smjera slasticar i turistickih gimnazija
ocjenjuju najviSim ocjenama vlastite vjestine usluznosti za razliku od ucenika ostalih
smjerova. Od svih smjerova, kuhari izrazavaju prosje¢no najnize razine svojih usluznih
vjestina. Oni ucenici koji nemaju iskustvo hotelskog gosta ili su samo jedan put bili u toj
ulozi, slabije procjenjuju svoje vjestine u odnosu na ucenike koji imaju iskustvo hotelskog
gosta vise od dva puta.

Studentice bolje procjenjuju vlastite osobine usluznosti, a studenti i studentice koji imaju
preko tri godine radnog iskustva te su preko pet puta bili u ulozi hotelskog gosta vlastite
vjestine ocjenjuju najbolje.

Djelatnice se smatraju usluznije od svojih muskih kolega. Djelatnice i djelatnici koji Zive na
priobalju bolje ocjenjuju opée ,meke”itehnicke vjestine od onih odraslih u kontinentalnoj
Hrvatskoj. Svi koji su zavrsili Cetverogodisnju srednju Skolu sve svoje vjestine procjenjuju
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bolje, dok oni djelatnici koji su zavrsili srednju turisticku Skolu, opce ,,meke” i vjestine
usluznosti ocjenjuju nize od onih koji su zavrsili druge smjerove. Djelatnici sa zavrSenom
gimnazijom smatraju se najkompetentnijima za rad u turizmu i hotelijerstvu.

Nadalje, mladi ¢iji ¢lanovi obitelji rade ili su radili u turizmu i hotelijerstvu svoje tehnicke
vjestine, ocjenjuju bolje od onih kojima obitelji poslom nisu vezane za turizam. Od svih
hijerarhijskih razina, djelatnici na operativnoj razini najloSije procjenjuju svoje vjestine.
Posebno se isticu procjene vlastitih sposobnosti mladih djelatnika u upravi i administraciji
u odnosu na ostale djelatnike zaposlene u hotelima. Oni svoje vjestine doZivljavaju
najbolje u odnosu na ostale skupine. Takoder je evidentno da Sto djelatnici imaju vise
radnog staza u turizmu i hotelijerstvu, procjenjuju se kompetentnijima (bolje ocjenjuju
svoja znanja i vjestine).

Djelatnici koji izrazavaju sklonost prijateljskog odnos s gostima i koji se nalaze u fazi
euforije (dobrodoslice) smatraju se vjestijima i s viSe znanja od djelatnika koji Zele imati
formalan odnos ili uopce ne Zele imati odnos s gostima. Mladi u dobi do 35 godina, koji
nemaju iskustvo boravka u hotelu, najslabije ocjenjuju svoje vjestine za rad u turizmu i

hotelijerstvu.
[ ]

Kompetencije mladih za turisticko trziste rada razlic¢ito se
percipiraju. Poslodavci u turizmu i ugostiteljstvu ukazuju da su
najvaznije oCekivane skupine kompetencija opée kompetencije;
komunikacija na materinjem i stranom jeziku, opcenito
komunikacija, opéa kultura, organizacija rada, poduzetnicke
kompetencije, prezentiranje i uciti kako uciti** te da upravo
te kompetencije u najvecoj mjeri nedostaju mladima. S druge
strane, mladi koji tek ulaze na turisticko trziste rada i oni koji veé
rade, svoje kompetencije ocjenjuju iznadprosjecno. A s trece
strane, hotelski gosti koji su 2015. godine boravili u objektima
razliCitih kategorija u Istri, vjestine mladih djelatnika ocjenjuju
jako dobro® (tablica 1).

VAZNO!
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Tablica 1. Kompetencije iz perspektive poslodavaca, mladih ispitanika i hotelskih gostiju

Kompetencije
koje mladima Kompetencije Prosjecna Kompetencije Prosjecna
nedostaju (ucenici, studenti, djelatnici) ocjena (procjena hotelskih gostiju) ocjena
(poslodavci)
Ljubaznost prema gostu 4,6 Komunikacijske vjestine 43
Susretljivost prema gostu 4,6 Ljubaznost 4,5
Kultura usluznosti / .
@t Multikulturalnost L
gostoljubivosti (tolerancija i postivanje razlicitosti) 45 Strpljenje 4
Multikulturalnost Aktivno slusanje gosta (pozornost i strpljenje) 44 AngaZiranost 43
Empatya prema gostu (sp os.ob(ms't 43 Pozornost 43
razumijevanja emocija drugih ljudi)
Poduzetnicke vjestine | Koordiniranje poslova s drugima i rad u timu 42 Znanje o ponudi hotela 43
Prakticna znanja SluZenje racunalom (Ms Office) 4 Znanje o ponudi destinacije 43
. ... Komunikacijske vjestine
il el (jednostavnost, jasnoca u komunikaciji) ud
Sposobnost procjenjivanja situacije i
- 4,1
donosenje odluka
Organizacijske vjestine 4,0 Ustrajnost 43
Pediie e Sposobnost rjeSavanja kriti¢nih situacija 4,0 Vjestine rjeSavanja problema 43
Vjestine ucenja (znate li kako uciti?) 4,0
Kreativnost 4,0
Vjestine rjeSavanja problema 40
Prakti¢na znanja Inanje stranih jezika 3,7 Znanije stranih jezika 4,
Pro-aktivnost Aktlvnq iznosenje prijedloga za poboljSanje 37
usluga i poslovanja
Prakti¢na znanja SluZenje nekim od hotelskih programa 3,2
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Poslodavci trebaju i Zele zaposljavati kompetentne mlade ljude, a mladi se s
druge strane vec¢ osjecaju dovoljno kompetentni. Imaju li poslodavci nerealna
ocekivanja? lli mladi imaju nerealnu percepciju vlastite kompetentnosti?
Pitanja su koja bi se trebala izgubiti iz srediSta rasprave ako se Zele umanijiti
razlike u ovim procjenama. Razli¢ita uvjerenja razliCitih dionika o istoj temi
upucuju na potrebu za predstavljanjem Sto realnije slike rada u turizmu, sto
podrazumijeva uklju¢enost razlicitih promotivnih aktivnosti kroz razlicite
oblike medija s ciljem da se sve znacajke i specifi¢nosti rada u turizmu prenesu
Siroj publici.

Paradoks smjera obrazovanja. Mladi sa zavrSenom srednjom Skolom
turisticko-hotelijersko-ugostiteljskog smjera najslabije procjenjuju svoje
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vjestine i znanja za turisticko trzZiste rada. Sustav Skolovanja, cjeloZivotnog
obrazovanja te samoucenja potrebno je usmjeriti na razvijanje njihove
emocionalne inteligencije, vjestine prepoznavanja vlastitih potencijala i snaga
te na jaCanje samopouzdanja i samopostovanija.

Iskustvo uloge gosta iznimno je vazino za samodozivljaj kompetentnosti.
| uéeniciistudentii mladi djelatnici koji imaju preko pet puta iskustvo hotelskog
gosta najbolje procjenjuju svoje vjestine i znanja. Plaéen boravak u hotelskom
objektu, kradi i duzi studijski boravci, inozemna usavrSavanja te razni oblici
medunarodnih razmjena, vazan su motivacijski cimbenik generaciji Y i Z koja
je sklona ucenju kroz putovanja.

S porastom radnog staza mladi se osjecaju kompetentniji za rad u turizmu i
hotelijerstvu. Radno iskustvo je prilika za osobni i profesionalni rast i razvoj.
Praksa i prva radna iskustva su Cesto obiljezena ,beznacajnim®, ,tehni¢kim“
poslovima u kojima se pocetnici osjecaju kao da njihovi potencijali nisu
dovoljno iskoristeni. Medutim, ta uvjerenja je potrebno promijeniti, jer ne
postoje ,beznacajni poslovi“. Svako radno iskustvo je prilika za razumijevanje
sebe, svojih vjestina, potencijala i potreba. Povezivanje teorijskih znanja s
realnim situacijama u turizmu, ucenje kroz zabavu, rjesavanje situacijskih i
slozenih problema, ucenje u organizacijski-kulturoloski-drustveno drukdcijim

okruzenjima te volontiranje, neke su od prilika za stjecanje iskustva.

Kompetencije radno-zivotne ravnoteze, zaposljivosti i buducnosti su
prioritet. U suvremenom dobu brzih promjena i ucenja, uz , akademske” i
tehnicke vjestine vazno je razvijati samosvijest, odnosno razumijevanje koliko
dobro se poznajemo i brinemo o sebi kao jedan od preduvjeta postizanja
ravnoteZe izmedu poslovnog i privatnog Zivota. Sto je mlada osoba sposobnija
specificne vjestine i znanja primijeniti na odredenom radnom mjestu smatra
se ,,zaposljivijom“, pri cemu joj je potreban pozitivan pristup radu, djelotvorno
koristenja znanja, vjestine upravljanja sobom te sposobnost razumijevanja
poslovnih procesa. Uz upravljanje emocijama i znanjima, generacija Y i Z treba
teziti razvijanju kompetencija buduénosti?®, kao Sto su: procjena vaznosti,
socijalni utjecaj, komercijalni utjecaj poslovanja, raCunalno razmisljanje,
pismenost u novim medijima, transdisciplinarnost, razvoj misljenja, upravljanje
razumijevanjem/spoznajama te suradnja u virtualnim timovima. Navedeni
spektar kompetencija trebao bi biti na listi prioriteta kod usavrsavanja, bilo da
je potaknuto Skolstvom, organizacijski ili individualno.

JESTE LI ZNALI?

=>» Online ucenje i mobilne aplikacije ucinkovit su nacdin ucenja stranih jezika.
U komentarima u sklopu anketnog upitnika, mladi su isticali nedovoljno znanje
stranih jezika kao problem na praksi, prvim i trenuta¢nim radnim mjestima. Na svijetu
postoji 6800 jezika i trenutacno najvise ljudi govori mandarinskim kineskim koji ima
oko 880 milijuna izvornih govornika. Sljedeci najucestaliji jezik je engleski s oko
380 milijuna govornika, a na treéem mjestu je Spanjolski s oko 330 milijuna onih
kojima je to materinji jezik.?’ Vazno je znati da te¢no naucenih 1000 rijeCi pomaze
razumijevanje na stranom jeziku.?® OlakSavajuéa okolnost ucenja jezika svakako je
pojava brojnih aplikacija i platformi koje je dovoljno instalirati na mobitel i laptop
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i koje uz ucenje, nude i zabavu te komunikaciju s izvornim govornicima. Neke od
takvih platformi su: Rosetta Stone, Duolingo, Busuu, Living Language, Mindsnacks,
Babbel, Fluent Panda, Hello Talk itd.

ZNANSTVENI KUTAK

=» Rezultati istrazivanja koji su provedeni na skupini hotelskih gostiju (n=1604) u
21 hotelu u Istarskoj Zupaniji ukazuju da gosti ne primjecuju razlike izmedu mladih i
starijih djelatnika u smislu njihovih vjestina i ponasanja pri isporuci usluge (tablica 2).
Vazno je istaknuti da je rije€ o prigodnom uzorku, stoga se ovi zakljuci ne bi trebali
generalizirati za populaciju hotelskih gostiju.?

Tablica 2. Usporedba vjestina i ponasanja mladih i starijih djelatnika

e | e | Rapey
manije su profesionalni od starijih djelatnika 73,7 19,5 6,1
manje su zadovoljni na poslu od starijih djelatnika 76,6 16,7 6,6
pruZaju manju razinu povjerenja od starijih djelatnika 74,5 17,8 7,8
pokazuju manju razinu empatije od starijih djelatnika 74,7 17,7 75
manje su pouzdani od starijih djelatnika 72,2 19,9 8,0
manje su angazirani na poslu od starijih djelatnika 77,4 16,6 6,0
manje su susretljivi od starijih djelatnika 77,1 16,7 6,2
manije su ljubazni od starijih djelatnika 71,1 21,9 7,0

STO SU MLADI KOMENTIRALI?

,Prenaporan je to posao i fizicki i psihicki i nije za svakoga. Treba imati puno znanja i znati
* strane jezike."

,Svoje sposobnosti i znanja mogu bolje iskoristiti u drugom zvanju.”
,Za ovo moras biti roden.”
%3 ,Ne volim multikulturalnost i ne volim sluziti druge.”
,Smatram da imam vise talenta za neku drugu djelatnost.”
,Posluzivanje drugih u meni budi osje¢aj manje vrijednosti.”
,Nije uvijek lako raditi i biti u kontaktu s ljudima pa ponekad dode do zasicenja.”

V4

,Problem je bio Sto nisam zavrsio ugostiteljsku skolu pa mi je bilo potrebno vrijeme prilagodbe.

‘ Cilj nije svaki dan biti najbolji u odnosu na druge. Cilj

je biti bolja verzija sebe u odnosu na jucer.
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Polikronicnost je sklonost pojedinca vlastitom strukturiranju vremena preferirajuci
uklju¢enost u dva ili viSe zadatka i dogadanja istovremeno izrazavajudi pritom uvjerenje
da su takve preferencije najbolji nacin obavljanja posla. Suprotno toj sklonosti je
monokroni¢nost, odnosno usmjerenost na jedan zadatak i cilj pri ¢emu se ostali zadaci
i dogadaiji interpretiraju kao smetnje od kojih se osoba nastoji ,,zastiti“. Ovisno o nacinu
korisStenja vremena, koncept polikroni¢nosti razlikuje: a) obavljanje vise aktivnosti
istovremeno, (hrv. viSezadacnost, engl. multitasking), npr. hodanje cestom i pri¢anje na
mobitel te b) promjenu zadataka u danom vremenu, odnosno promjenu pozornosti s
jednog zadatka te ponovno vraéanje istom (engl. task-switching), npr., kuhanje kave,
naplata racuna pa opet kuhanje kave.**** Radno-intenzivna priroda turizma i hotelijerstva
te iznimna ovisnost o ljudskom ¢imbeniku po defaultu podrazumijevaju demonstraciju i
sklonost polikroni¢nosti u oba svoja oblika. Pripadnike generacija Y i Z se procjenjuje kao
generaciju koja s lakocom obavljai mijenja vise aktivnosti/zadataka istovremeno, medutim
znanstvena istrazivanja ukazuju da sve generacije dijele isto mentalno ograni¢enje u
smislu izbora kombinacije zadataka.*? Jos uvijek je nedovoljno razumijevanja o tome zele
li pripadnici mladih generacija zaista tako raditi u (radnim) uvjetima koje nisu sami kreirali
te koji je profil mladih u veéoj mjeri sklon takvom obliku ponasanja na radnom mjestu u
turizmu. Jedan od zadataka ovog istraZivanja bio je doprinijeti tom razumijevanju.

REZULTATI ISTRAZIVANJA
| uéenici i studenti i djelatnici izrazavaju nizu sklonost prema polikroni¢nosti (graf 2).

Grafikon 2. Sklonost polikroni¢nosti

UCENICI l STUDENTI l DJELATNICI

Visa sklonost polikroni¢nosti B Niza sklonost polikronicnosti

Ucenice izrazavaju visu sklonost obavljanju vise zadataka odjednom. A druge strane,
ucenici trogodisnjih Skola, i to smjera slasticar, ciji ¢lanovi obitelji rade ili su radili u turizmu
te koji Zive, odrastaju i Skoluju se u unutrasnjosti Hrvatske u najveéoj mjeri izrazavaju

potrebu da na radnom mjestu budu usmjereni na jedan zadatak ili aktivnost.

Suprotno mladim kolegicama, studentice preferiraju biti usmjerene na obavljanje jedne
aktivnosti, zadataka ili projekta.

Djelatnici pripadnici generacije Z (15-21 god.) izrazavaju visu sklonost polikroni¢nosti,
Sto se potvrduje i na skupini mladih kojih imaju do Sest mjeseci radnog staza u turizmu
koji su uvjerenja da ,bi se ljudi trebali pokusati baviti s viSe aktivnosti istovremeno® i da
,najucinkovitije obavljaju svoj posao kada imaju za obaviti nekoliko zadataka odjednom.”

24



4. ORGANIZIRANO ME FOKUSIRAJI

Takoder, mladi djelatnici koji su dosli iz kontinentalne regije izraZzavaju vecu sklonost
obavljanjuviSezadatakaistovremeno (multitaskingu)i mladisazavrSsenom ¢etverogodiSnjom
Skolom. Evidentno je da s porastom radnog staza opada sklonost multitaskingu. Gledano iz
hijerarhijske perspektive, djelatnici na operativnoj razini su skloniji multitaskingu, dok mladi
djelatnici na poziciji nizeg i srednjeg menadZmenta izrazavaju sklonost usmjerenosti prema
jednom cilju/zadatku. Djelatnici u administraciji i upravi su najmanje skloni obavljanju vise
zadataka istovremeno u odnosu na ostale skupine djelatnika, pogotovo oni koji su naveli
da rade u viSe objekata. Oni koji nemaju nikakvo iskustvo hotelskog gosta u najveéoj mjeri
izraZavaju sklonost polikroni¢nosti.

O VAZNO!

Porastom Zivotne dobi, radnog iskustva i hijerarhijske pozicije
opada sklonost polikronicnosti. Mladi koji tek udu na trziste
rada i koji obavljaju operativne poslove skloniji su uvjerenju da
je obavljanje viSe zadatka istovremeno ucinkovito Sto se mijenja
suocCavanjem s realnos¢u i slozenos¢u odredenih radnih mjesta
i radnih zadataka. Razumijevanje polikroni¢nosti jednako je
vazno za pojedinca i organizaciju, stoga su u nastavku naglasene
neke od znacajki.

JESTE LI ZNALI?

=>» Polikronic¢nost nije prirodno stanje uma. Ljudi po prirodi zapravo nisu skloni
obavljanju vise aktivnosti istovremeno niti promjeni tih aktivnosti u kratkom
vremenskom intervalu. Takve radnje poprilicno zamaraju mozak, Sto se opisuje
kao ,crossfit mozga.”*®* S namjerom da na vlastitom primjeru osvijestite ucinke
polikroni¢nosti, predlaze se kratak i zanimljiv test.?*
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PRVI KORAK

DRUGI KORAK

1. Uzmite olovku i prazan papir te ga stavite
horizontalno

1. Sada istu recenicu pisite na trecu crtu, ali na nacin
da napisete slovo, a potom odmah broj iznad njega:

26

2. Na papiru nacrtajte tri vodoravne crte 123

3. Ukljucite Stopericu i na gornju crtu napisite ~Kreativnost dolazi u opustenom stanju”

sljedecu recenicu: 2. Ukljucite Stopericu i krenite pisati.

~Kreativnost dolazi u opustenom stanju”
4. Nadonju crtu napisite brojeve od 1 do 32.

Koliko Vam vremena je sad trebalo?
Kako ste se osjecali?
Jeste li grijesili?

Koliko Vam vremena je trebalo?
Kako ste se osjecali?

=» Polikronicnost otezava rad. Nakon pet desetlje¢a kognitivne znanosti te
novih istrazivanja o polikroni¢nosti zakljuéuje se da oba oblika polikroni¢nosti
(multitasking i task-switching) usporavaju rad, smanjuju produktivnost, povecavaju
stres i broj pogreSaka. Smatra se da samo 2% ljudi moze biti uCinkovito prilikom
ovakvog nacina rada. Obavljajuci viSe aktivnosti istovremeno produktivnost opada
za 40%%, jer se javlja problem organiziranja misli te filtriranja nevaznih informacija.
lako moZzemo obavljati dva-tri zadatka istovremeno, ne mozemo biti dovoljno
usmjereni, zadubljeni i zaneseni u njih.

YOUR BRAIN
ON MULTITASKING

YOUR BRAIN

Izvor slike: https://blog.buckets.co/

=» Polikroni¢nost usporava. Prosjecan djelatnik zbog promjene zadataka izgubi
dva sata svakog dana, a onim djelatnicima kojima je koriStenje raCunala nuzno
za obavljanje posla u prosjeku nepozeljnim sadrzajem budu ometeni svakih 10,5
minuta. Pozornost pocinje opadati nakon 18 minuta i ako na radnom mjestu postoji
potreba promjene zadataka, to je najbolje uciniti nakon 18 minuta, ali s potpunom
posvecenoscu novom zadatku.®



4. ORGANIZIRANO ME FOKUSIRAJI

ZNANSTVENI KUTAK

=» Koncept polikroni¢nosti 1959. godine prvi je uveo antropolog Edward Hall.?

=» U turizmu i hotelijerstvu nekoliko je studija bilo usmjereno na polikroni¢nost
djelatnika, pri ¢emu je utvrdeno da izmedu sklonosti polikroni¢nosti i zadovoljstva
poslom kod djelatnika koji su u interakciji s gostima, ne postoji znacajna veza,®
dok studija na vecem uzorku djelatnika nemenadzerske razine potvrduje utjecaj
sklonosti polikroni¢nosti na zadovoljstvo poslom i namjeru odlaska iz organizacije.*
Dodatno, sklonost polikroni¢nosti neizravno utjeCe na uspjesnost na poslu i
usluzno ponasanje.®

=» U ovom istrazivanju koristena je skra¢ena odnosno modificirana verzija tkz. IPV
skale (engl. Inventory of Polychronic Values), jer je skupina mladih koja je testirala
ispravnost i primjerenost upitnika isticala da su pitanja preslicna. Faktorska
struktura skale prikazana je u PRILOGU 1.

STO SU MLADI KOMENTIRALI? *

LUZivam raditi u turizmu, ali smatram da nisam dovoljno snalaZljiva i spretna kako bi
savrseno i u potpunosti obavljala taj posao.”

@

,Nedostatak iskustva, sporost, nerazumijevanje i prevelik pritisak i ocekivanja od strane
nadredenog.”

,Prilagodba na brz tempo i neznanje njemackog jezika."

,Problem mi je bio veliki obujam posla (pocetak u samoj sezoni). Puno novih informacija. Imala
sam puno pitanja, ali nije bilo vremena da itko pokazuje niti prenosi svoje znanje na mene.”

,Kod prvog radnog iskustva problem mi je bilo nauciti koordinirati vise poslova istodobno i
uvijek biti u sve upucen.”

‘ ‘ Od konstantne brzine i promjene zadataka dogada
se da ne vidimo ,,stablo od sume®“. Propustamo ono

Sto je oCito i vazno. ldeje, kreativnost i inspiracija

ne dolaze u procesu konstantne angaziranosti i
zaposlenosti. Dolaze u opustenom stanju umai tijela.
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9. UOPCE ME NE IRITIRAS!
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Indeks iritacije je temeljno usmjeren na razumijevanje promjena stavova lokalnog
stanovnistva u odnosu na turiste i turisticki razvoj u razliCitim fazama destinacijskog
zivotnog ciklusa.** Rijec je o najpoznatijoj teoriji interakcije domacina i gostiju koja, ovisno
o intenzitetu turisticke aktivnosti, odnosno broja gostiju, prolazi kroz faze euforije, apatije,
iritacije i antagonizma. Stavovi domacina prema gostima zapocinju pozitivno, i to do
odredenog praga, nakon kojeg podrska turistickoj aktivnosti i razvoju opada.* Rezidenti
koju su ekonomski ovisniji o turizmu imaju pozitivnije stavove prema posjetiteljima,* kao
i pripadnici mladih generacija.* Znanstvena istrazivanja su u manjoj mjeri bila usmjerena
na odnos djelatnika i gosta, stoga je jedan od zadataka ovog istraZivanja bio utvrditi u
kojoj su od ove Cetiri faze pripadnici generacije Y i Z u odnosu prema gostima kojima
isporucuju uslugu:

0 Euforija — djelatnici docekuju goste s dobrodoslicom/euforijom, pri cemu je izrazen
neformalan odnos. Djelatnik vidi korist od dolaska gostiju. Dominantan je osjecaj srece.

Q Apatija — djelatnici goste uzimaju ,zdravo za gotovo“, uobicajeno, imaju formalnu,
,komercijalnu” interakciju s njima, na goste gledaju kao na izvor prihoda. Dominantan je
osjecaj neosjetljivosti.

9 Iritacija — dolazi do zasiéenja, djelatnici izrazavaju iritaciju prema gostima, osjecaju se
marginalizirani, manje vrijedni, to je ujedno i faza dosade. Dominantan osjecaj je ljutnja.

0 Antagonizam — otvoreno iskazivanje netrpeljivosti prema gostima, osjeéaju se
ugrozeni od strane gostiju. Dominantan osjecaj je iskazivanje neprijateljstva.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

\ AR | Euforija
N T e 51.5%
1+ \ Apatija
) - 45.7%
OSJECA o il —
Hlo g Iritacija
¥ uoptedesr) ) < 1.5%
Ne Jalimo 5 Antagonizam
» Vs ovdje! <€ 1.3%
BROJ GOSTUU

KOLIKI JE VAS INDEKS IRITACUE?
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Djelatnici uglavnom svoj odnos prema gostu opisuju koristeci prvu ili drugu razinu indeksa
iritacije. | upravo ova skupina mladih djelatnika koja izrazava euforiju i dobrodoslicu: a)
najbolje ocjenjuju sve tri skupine vjestina, b) nije sklona polikroni¢nosti, ¢) smatra se
iznimno angaziranom na radnom mjestu, d) najbolje ocjenjuje svoje prvo radno iskustvo,
e) najzadovoljnija je ¢imbenicima posla te f) ima najpozitivnije stavove prema radu i
karijeri u turizmu. Dakle, djelatnici u prvoj fazi indeksa iritacije mogu se okarakterizirati
kao profil pozeljnog djelatnika za rad u turizmu i hotelijerstvu.

Pripadnice Zenskog spola su sklonije odabrati prvi stupanj indeksa iritacije. Zaposlenici
koji su fakultetski obrazovani u podrucju turizma bili su skloniji odabrati prvu razinu
indeksa iritacije, dok su oni koji nisu zavrsili turisticki smjer ¢esée odabrali drugu razinu.
Mladim djelatnicima kojima je ovaj posao bio prvo radno iskustvo bili su skloniji odabrati
trecCu razinu indeksa iritacije (fazu iritacije).

] VAZNO!

Iz faze apatije se ne stvara dodana vrijednost usluge. Djelatnik
svojim stavom, ponasanjem i samoprezentacijom cini vise od
polovine usluge. On/a je ,lice usluge” koje komunicira i prenosi
vrijednosti organizacije. Formalan odnos koji mladi djelatnici
izabiru imati prema gostu zasigurno nece ostvariti dodanu
vrijednost usluge. Najbolji primjer poticanja transformacije
iz stava ,,ah tu ste” u stav , dobrodosli jest uvid u ponasanje
onih koji ve¢ imaju sklonost prema takvom ponasanju. Dakle,
politike i planovi u organizaciji bi trebali biti kreirani tako da
povedaju osje¢aj kompetentnosti za odredeni posao kod
mladih djelatnika, da kreiraju radne obaveze na nacine koji
¢e smanjiti obavljanje vise zadataka istovremeno te razviju
programe kojima ¢e se povecati njihova pozitivha percepcija
prema onome Sto rade.

Prvo radno iskustvo moze utjecati na odnos prema gostima.
LoSe iskustvo na prvom radnom mjestu moze utjecati na zelju
za kontaktom s gostima. Samoinicijativno usavrsavanje vjestina
i znanja nema neku znacajnu ulogu u ostvarivanju dobrih
odnosa s gostima, ali ono $to je zasigurno vazno svakome tko
je uinterakciji s gostima jest njegova emocionalna inteligencija.
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JESTE LI ZNALI?

=>» Apatija i ljutnja su na dnu emocionalne skale. Slavni znanstvenici Tesla
i Einstein ukazali su da uz fizicku komponentu, Covjeka Cini i ona energetska
(vibracijska). Kao psihijatar i istrazivac, dr. Hawkins je eksperimentirajuci 20 godina
koristenjem znanstvenih kinezioloskih testova i ispitivanja razvio skalu frekvencije
vibracija izrazenu u Herzima. Stanja, odnosno emocije apatije i ljutnje (iritacija)
nalaze se pri dnu emocionalne skale, odnosno imaju nisku vibraciju zbog koje se ne
osje¢amo dobro. Emocije koje su na skali iznad 200 poveéavaju snagu, a ispod 200
je oduzimaju. Zanimljivo je i vrijedno zapamtiti da nasa energija utjecCe i na druge
ljude, posebno ako je iznad 500 Hz.** Sve navedeno ukazuje da je faza prihvacanja

i radosti u odnosu prema gostima bolji izbor.

SKALA FREKVENCUA VIBRACIJE EMOCIA

Prosvjetljenje 700+
Mir, suosjecanje 600
Radost 540
Ljubav 500
Razumnost 400
Prihvacanje 350
Marljivost 310
Neutralnost 250
Hrabrost 200
Ponos 175
LJUTNJA 150
Zelja 125
Strah 100
Tuga 75
APATIJA 50
Krivnja 30
Sram 20

=» Izmedu onog Sto se misli, kaze i Sto
drugi shvate postoji distanca. U trenucima
interakcije s gostom prvi korak je osvijestiti
u kojoj od ove Cetiri faze indeksa iritacije se
nalazite. Ako primijetite da su vam ljutnja i
mrznja dominantni osjeéaji, pokusajte u tim
trenucima svoju pozornost usmjeriti na neki
pozitivan detalj ili razviti empatiju prema
sugovorniku. Sjetite se da je osoba vjerojatno
Zeljno isc¢ekivala svoj odmor nakon dugog
rada, da je vjerojatno dugo putovala i sl.
| kao Sto prikazuje slika*, sjetite se da se u
komunikaciji ¢esto izmedu onog $to mislimo,
kazemo i kako to drugi razumiju, postoji veliko
odstupanje. Kada se kaze ,gost je uvijek u
pravu“ vazno je znati da to ne znadi da je
gost superiorniji, ve¢ da uvazavate njegovu
razliCitost i prihvacate njegova uvjerenija.

rijeCima izraziti

Sto ljudi zapravo shvate
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= Emocionalna inteligencija se razvija. PITANJA DA  NE

Trenutci u kojima gosti stvaraju prvi dojam S
i mislienje o djelatniku i objektu u koji je M?,Ze;e"JtaS"q'ZraZ{t'S.V9JslgslesaJeu’,7
doSao su tkz. “trenutci istine.” Nesvjesni um najjecnostavhijoj recenic - Lsjecam...

u prvih Cetiri sekunde kategorizira ljude u Mozete li prepoznati razlicite osjecaje?

vlastite stereotipe i Cesto na toj osnovi kreira Jeste i emotivno neovisni o drugimay

ponasanje prema nepoznatoj osobi. Stoga,
emocionalna inteligencija koja podrazumijeva  Mozeteli prepoznati Zb99§69;1 se
poznavanje vlastith osjecaja, kontrolu  CJecatetakokakoseosjecate

intenziteta osjecaja, motiviranje samoga Mozete li uvijek kontrolirati svoje
sebe, prepoznavanje emocija kod drugih ponasanje?

ljudi (empatija) te uspostavljanje i odrzavanje Jeste I sposobii zaboraviti pogredke i
zdravih odnosa s drugim ljudima* u ovoj ostaviti iza sebe ono za ¢im Zalite?

profesiji ima iznimnu vaznost. Evo jednog
kratkog testa*® od deset pitanja kojim se moze
dobiti uvid u sposobnost razlucivanja vlastitih

Jeste li zadovoljni sa svojim
postignucima?

i tudih Zelja i osjecaja, upravljanja stresom te Iskoristavate li svoje potencijale?
razliCitim raspoloZenjima. Kako odgovara, za Misle li drugi kako imate visoko misljenje
svako pitanje oznacite ,,DA“ili ,NE.“ Ako imate 0sebi?

8/10 pitanja odgovoreno s DA, moZe se reci Prihvacate li sebe takvima kakvi jeste?

da imate razvijenu emocionalnu inteligenciju.

ZNANSTVENI KUTAK

=» Indeks iritacije je 1975. godine razvio prof. George Doxey.*® U literaturi se naziva
IRRIDEX te Doxeyev model indeksa iritacije. Kao nedostatke ovog modela autori
isticu da nije utemeljen na detaljnom empirijskom istrazivanju te da po defaultu
pretpostavlja homogenost drustva.

=» Stavovi prema hotelskim gostima mjereni su samo na skupini ispitanika mladih
djelatnika koji su u trenutku istrazivanja radili u objektima (n=2570) i koji su imali
iskustvo interakcije s gostima. U ovom istrazivanju ordinalnu skalu mjerenja indeksa
iritacije (Na koji nacin dozivljavate hotelske goste) Cinile su sljedece Cestice: ,pun/a

(4 (

sam euforije i dobrodoslice”, ,,dozivljavam ih uobicajeno, nista posebno”, ,pomisao

na njih me uzrujava® , predstavljaju samo izvor problema®.

=» IRRIDEX se u dosadasnjim istraZivanjima koristio za utvrdivanje stavova
domicilnog stanovniStva prema turistima, posjetiteljima, manifestacijama i sl. U
Hrvatskoj, tocnije u Istri se 2016. godine mjerio Indeks iritacije manifestacijama na
regionalnoj razini u usporedbi s lokalnom (n=261 rezidenta Istre). Na regionalnoj
razini 58,1% anektiranih stanovnika Istre je u fazi apatije naspram manifestacija,
dok ih je u fazi euforije u podjednakom postotku na regionalnoj i lokalnoj razini
(39,1%). Preostalih 1,9% anketiranih na regionalnoj razini su u faziiritacije, odnosno
0,9% u fazi antagonizma. Na lokalnoj razini raste indeks iritacije u negativnim
fazama, gdje je 8,8% stanovnika Istre u fazi iritacije naspram manifestacija, dok
je 2,8% u fazi antagonizma. Zakljucuje se da lokalno stanovniStvo ima negativniji
stav prema manifestacijama koje se odrzavaju u mjestu boravka naspram ostalih
manifestacija u destinaciji (Istri).*
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STO SU MLADI KOMENTIRALI?

* ,Uhvatite depresija u sredini sezone kad vidis kako svi uzivaju,
amiidalje radimo cijelidan.

,Ne postoji vise bonton, gosti se ne znaju ponasati, isfrustrirani su i bezobrazni. Rijetko
ima onih koji su simpatic¢nii dobriljudi i gosti. Tretiraju te kao da si njihov rob i ne
postuju tvoje radno mjesto. Htjeli bi da im skines zvijezde s neba, nikad nisu zadovoljni. Tko
se odluci za rad u hotelijerstvu moze zaboraviti obitelj jer za to se nema vremena.”

,Irebaimati strplienja s ljudima.”
,Problem mi je bio savladati stres izravnog kontakta s nezadovoljnim gostom.”
,Naporni turisti, ocekivanja od turista, zahtjevnost i nepristojnost gostiju.”
,Nemam Zelju biti na raspolaganju prohtjevima turista.”

,Smatram da se ljude tretira lose na odredenim mjestima u turizmu, placa je mala i ne bih
mogla imati cijelo vrijeme umjetni osmijeh samo za goste.”

,Prevelik stres koji prikrivas osmjehom na licu.”

,Gosti znaju biti naporni i bezobrazni i smatram se osobom koja nema previse strplienja za
takve goste.”

,Najveci problem mi je bilo shvacanje koliko je tezak rad s ljudima i da zahtijeva puno
strplienja.”

,INa prvom poslu mi je najteze bilo suocavanje s riesavanjem problema vezanih za odredene
probleme gostiju i snosenje odgovornosti za svaki svoj postupak.”

‘ Razvijajte vlastitu emocionalnu inteligenciju i dajte
joj priliku da vas vodi na vrh emocionalne skale!
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Angaziranost je ,pozitivno, ispunjavajuci s poslom povezano stanje uma koje se odlikuje
snagom, posvecenoscu i zadubljenosS¢éu u posao.” Snaga podrazumijeva visoku razinu
energije za vrijeme rada i upornost suocCavanja s potesko¢ama, posvecenost se odnosi na
osjecaj znacajnosti, entuzijazma, izazova i ponosa, a zadubljenost je stanje djelatnika da se
u potpunosti koncentrira i duboko zadubi u posao.>* Ovakva usmjerenost na dobro stanje
djelatnika definira se kao radna angaziranost, dok se organizacijska angaZiranost definira
kao emocionalna predanost organizaciji i njenim ciljevima,*? i to na fizickoj, emocionalnoj
i kognitivnoj razini.>®* Angaziran djelatnik je u potpunosti ukljuéen i entuzijastican o
svom poslu te poduzima pozitivhe akcije na korist organizacije. U kojoj mjeri je takvo
stanje prisutno kod Gen Y i Z na turistickom trzistu i koji profil mladih je visoko na skali
angaziranosti te sto utjeCe na to, neka su od istrazivackih pitanja ovog projekta.

REZULTATI ISTRAZIVANJA
Sve tri skupine ispitanika svoju angaZiranost procjenjuju iznimno dobrom (grafikon 3)

Grafikon 3. Prosje¢na razina angaziranosti ispitanika

STUDENTI DJELATNICI
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Ucenici svoju angaziranost na praksi ocjenjuju visoko. Visu razinu angaZziranosti
percipiraju: a) u€enici trogodiSnjih opcih strukovnih Skola, b) iz kontinentalne Hrvatske,
c) Ciji ¢lanovi obitelji rade u turizmu, d) smjer konobar, e) koji su sami donijeli odluku
o Skolovanju. Hotelijersko-turisticki tehnicari angaziranost za vrijeme prakse ocjenjuju
nizom od hotelijersko-turistickin komercijalista, kuhara, konobara, slasticara i ucenika

turisticke gimnazije.

Studenti na dosadasnjim poslovima koje su radili u turizmu takoder ocjenjuju
iznadprosjecnu razinu angaziranosti, pri ¢emu se posebno isticu studenti koji su zavrsili
srednju turisticku Skolu, oni koji imaju preko tri godine radnog iskustva te oni koji su
preko pet puta bili u ulozi hotelskog gosta.

Mladi djelatnici zaposleni u hotelskim objektima razinu angaziranosti na dosadasnjim
poslovima u prosjeku ocjenjuju visoko. ViSu razinu angaZziranosti izrazavaju: a) djelatnici
sa zavrSenom trogodisnjim stupnjem srednje Skole, b) sa zavrSenom srednjom turistickom
Skolom, c) sa zavrsenim turistickim fakultetom, d) koji s gostima Zele imati prijateljski
odnos i koji su u fazi euforije te oni koji e) imaju preko pet godina radnog iskustva.
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Djelatnici koji su izrazili da ne Zele razviti nikakav odnos s gostima su ujedno i neangazirani
na svojim radnim mjestima. S porastom radnog iskustva povecava se percipirana razina
angaziranosti. Najmanju predanost, usmjerenost poslu i razinu radne energije izrazavaju
djelatnici zavrSenih srednjih Skola tehni¢kog smjera i oni koji su u trenutku istrazivanja

6. ANGAZIRAJ ME, KREATIVNO!

radili na operativnoj razini.

L] VAZNO!

Obrazovanje turistickog smjera jedan je od preduvjeta vise
razine angaziranosti. Sve tri skupine ispitanika s obrazovanjem
u domeni turizma, hotelijerstva i ugostiteljstva percipiraju visu
razinu angaZiranosti na poslovima u turizmu. Sto govori ovaj
rezultat? Prvo, potrebno je nastaviti i pojacati popularizaciju
srednjoskolskog turisticCkog obrazovanja. Drugo, potrebno je
poticati poslodavce na zaposljavanje kvalificiranih mladih ljudi.

Porastom radnog staza, raste i razina angaziranosti. Prethodno
je utvrdeno da se mladi osjec¢aju kompetentnije za rad u turizmu
i hotelijerstvu Sto viSe radnog staza imaju iza sebe, Sto je slucaj
i s razinom angaziranosti. Vaznost Sto ranijeg ukljucivanja u
nekontrolirane sloZzene radne procese ponovno je potvrdena.
Na razini ukupnog uzorka, 74% mladih praksu/posao smatraju
vaznom/im i sa svrhom te ih 58% dozZivljavaju kao izazov.
Medutim, 38% se slaze da se na poslu psihicki puno iscrpljuju
i viSe od polovini mladih iz uzorka (56%) na kraju radnog dana
nije se problem odvojiti od posla, Sto dugoro¢no moze utjecati
na razinu njihove angaziranosti.

JESTE LI ZNALI?

=» Angaziranost na poslu nije isto Sto i zadovoljstvo poslom. MoZete biti
zadovoljan, ali neangaziran djelatnik. Ako ste angazirani, naj¢esce ste i zadovoljni.
Pogledajte na koji nacin razmisljate, kako se osjecate i kako radite svoj posao, pa

Cete dobiti uvid jeste li zadovoljni ili angazirani.>

DJELATNIK ZADOVOLJAN ANGAZIRAN
. ,Najbolji dani su mi oni kad ne radim i . "
Razmislja o ,Veselim se povratku na posao
vikend
Osjeca se ,10 mi je posao i zadovoljan sam s njim” ,10 je najbolji posao na svijetu i volim ga raditi”
Radi «Radim svoj posao dovoljno dobro da ,1ezim izvrsnosti, vazno mi je napraviti najbolju verziju svega”

nemam problema s nadredenim”
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=» AngaZiranost se moZe povecati ,Filozofijom ribe (engl. Fish! Philosophy)“
Pripadnici generacije Y i Z unutar organizacija zZele da ih se Cuje; da se uvaze njihove
ideje i da se osjecaju kao da su ,dio necega.” Drugo, Zele formalno ovlascivanje
jer i to daje osjecaj odgovornosti, pri cemu teze povratnoj informaciji i potvrdi
uspjesnosti. TrecCe, Zele fleksibilnost i vazna im je privatno-poslovna ravnoteza.
lako mogu dugo raditi, treba im pokazati da ih se cijeni i kao djelatnike i kao ljude.
Cetvrto, vaino im je da znaju da su u onome $to rade ba$ oni ,napravili razliku,
da su necemu doprinijeli.>* ,Filozofija ribe” je pristup koji je inspiriran radoséu i
veseljem koju je John Christensen primijetio na trZnici ribe u Seattleu (SAD).
Salama, pjevanjem, smijehom, dobacivanjem ribom i uklju¢ivanjem kupaca u igru,
ribari su prema kupcima odnosili kao da su im dobri prijatelji. Bez obzira na buku i
vrevu, posvecivali suim se kao da su jedini na svijetu, Sto je rezultiralo i jako dobrom
prodajom ribe. Energija, angaZiranost, zabava i usmjerenost na pojedinca, klju¢ne
su osobine ribara koje su Cinile polaziste za koncept koji je kasnije nazvan ,filozofija
ribe“ i koji se moze primijeniti u razli¢itim ulogama u organizacijama (tablica 3).

Tablica 3. Koncept ,Filozofije ribe”

PRINCIPI

_FILOZOFIJE RIBE” KAO NADREDENI KAO DJELATNIK

—> Budite u potpunosti emocionalno

o o — Aktivno i paZljivo slusajte svoje
prisutni i predani svojim djelatnicima. Paz] ) )

kolege i svoje goste. lzrazite

Budi prisutan Tako Saljete poruku postovanja koja . y .
o N empatiju za ono Sto govore jer tako
poboljsava komunikaciju i medusobne o
odnose stvarate povjerenje.

— lgranje nije odredena aktivnost
ve¢ stanje uma koje donosi
novu energiju i potice kreativna

lgraj se rjeSenja.  Pokusajte ,o0zbiljnim”

zadatcima pristupiti spontano i bez
opterecenja i taj duh prenosite na
svoj tim.

— Iskoristite svoje prirodno stanje
u kojem ste najkreativniji,
najentuzijasticniji i u kojem se
zabavljate. Pronadite u radnim
zadacima i u situacijama s
gostima elemente zabave.

— Zarazliku od onog $to je receno i
ucinjeno ljudi uvijek pamte kako
se osjecaju, stoga pristup u kojem
demonstrirate da vam je stalo do
svojih djelatnika ne zaboravlja se
brzo.

—  Pronadite nacin da sluZite ljudima
na nezaboravan nacin. Ucinite da se
drugi osjecaju posebno i vrijedno,
posebno ako to ne ocekuju ili kad
im je to najvise potrebno.

Uljep3aj im dan

— Vaino je biti svjestan vlastitih
emocija, stavova i reakcija. Ako
primijetite da se ne osjecate dobro
i da vam trenutacni stav prema
nekim zadacima ili gostima ne
sluZi; promijenite ga.

—  Preuzmite odgovornost za vlastitu
reakciju na ono Sto se dogada.
|zaberi stav Budite uzor pozitivnog razmisljanja
te naucite djelatnike da u svakoj
situaciji pronadu dobro za sebe.
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ZNANSTVENI KUTAK

=>» Prvi znanstveni rad o angaZiranosti napisao je William Kahn 1990. godine. Skalu
za mjerenje angaziranosti razvio je tim sa Sveucilista Utrecht®s- ,The Utrecht Work
Engagement Scale (UWES)“ koja se koristi u razli¢itim istraZivanjima diljem svijeta,
pri éemu je koriStena i u ovom istrazivanju (faktorska struktura u PRILOGU 1).

=>» Principe ,filozofije ribe” prvi kreira John Christensen 1998. godine s ciljem
unaprjedenja organizacijske kulture. Nakon odusevljenja ribarima i njihovom
radnom energijom i odnosom prema gostima, nekoliko dana ih je snimao i nakon
toga su provedene analize koje su identificirale ¢etiri klju¢ne postavke (iz tablice 3).5

=>» Nakon brojnih istraZivanja o angaZiranosti, iz znanstvene perspektive se
izdvajaju neke prakti¢ne aktivnosti koje menadzmentu ljudskih potencijala moze
koristiti u namjeri postizanja viSe razine angaziranosti djelatnika:®

B Sklonost angaZiranosti postavite kao kriterij odabira svojih djelatnika,

pri cemu bi ,savjesnost”, “proaktivnost” i “optimizam“ trebale biti trazene
karakterne osobine.

B Komunicirajte vrijednosti angaziranosti na razli¢ite nacine, putem patzljivih
povratnih informacija, smjernica i coachinga, promicite samoucinkovitost koja
je znacajan preduvjet angaziranosti.

B Investirajte u ljudski kapital i zaposljivost; treninzi trebaju osigurati da
djelatnici razviju kompetencije kojima mogu demonstrirati angaZiranost.
Razvijanjem pozeljnih vjestina, pozitivno se utjeCe na samopouzdanje djelatnika
koji ¢e onda biti spremniji dati neSto za uzvrat organizaciji.

B Redizajnirajte poslove tako da maksimiziraju djelatnikovu autonomiju,
izazove, razlicitosti, upotrebu vjestina i prostor za ucenje i razvoj.

B Pruzite jaku organizacijsku podrSku; brojna istrazivanja su potvrdila da
podrzavajuce liderstvo znacajno utjece na angaziranost djelatnika.

B Nagradite i unaprijedite menadzere po kriteriju njihove sposobnosti da
angaziraju svoje djelatnike. Linijski menadzeri u jednakoj mjeri trebaju biti
orijentirani na ljude kao i na zadatke. Dokaz aktivhog poticanja i podrske
angaziranosti podredenih trebao bi biti kriterij njihovog unapredenja.

M Osigurajte pravednost i povjerenje u menadiment koristeci razlicite
mehanizme jer u odnosu s nadredenima to su klju¢ni cimbenici angaZiranosti.

M Osigurajte opseznu i u€inkovitu dvosmjernu komunikaciju jer je vazno razviti
osjecaj povjerenja u proces ,kulture/sustava angaziranosti.”

B Kreirajte okruZenje koje poveéava sigurnost posla i radnu fleksibilnost.
Vjerojatnije je da e se djelatnici biti voljniji demonstrirati stavove i ponasanja
povezana s angaziranosS¢u ako mogu raditi u ,,sigurnom” okruzenju u kojem se
postuje njihova buduénost, a s druge strane im se pruza fleksibilnost.

B Usvojite strategiju ljudskih potencijala koja zaista odrazava vrijednosti
angaziranosti i prepoznaje potrebu za integriranjem navedenih elemenata. | ne
kao pojedinacne aktivnosti, ve¢ kao dio ,,strategije angaziranosti.”
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STO SU MLADI KOMENTIRALI?

,Volim ovaj posao, rad s ljudima, osjecam se sretno dok ga radim.”
,Zelim napredovati i baviti se necim $to me u potpunosti ispunjava.”
,Ne zelim raditi u turizmu zbog velike posvecenostii odricanja.”
JPsihickiiscrpljuje”

,Prepusteni ste sami sebi.”

,Najvec¢i problem jest to sto mi tiekom cijele sezone nije bila pruzena niti jedna prilika za
napredak i isprobavanje novih stvari, i to jer mi je to prvo radno iskustvo.”

,1aj posao bi obavljala samo kao posao i nesto $to moram, bez velike Zelje i entuzijazma.”

,Ima jako malo kvalificiranih radnika, dosta ljudi ovaj posao rade jer moraju, a nisu bas
zadovoljni s tim poslom.”

,Malo placen posao. Vise radimo nego Sto zaradimo. Dvokratni rad nam onemogucava da
vidimo obitelj i prijatelje te obavljanje svakodnevnih aktivnosti. A mladima to najvise treba.”

Velika je zasicenost, premala primanja, teza i rijetka napredovanja, nepriznavanje visoke strucne
spreme, nedostatak motivacije te ulaganja poslodavca u dodanu edukaciju svojih djelatnika.”

|

=y

Ve

‘ Neka filozofija ribe bude vasa poslovna, ali i zivotna
filozofija!
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Skola je odgojno-obrazovna ustanova s nastavom kao sreditem njezina djelovanja.
U suvremenim didaktickim shvacanjima promatra se kao zajednica djelovanja svih
dionika: ucenika, nastavnika, roditelja, stru¢nih suradnika, ostalih stru¢njaka i djelatnika
koji nastavom stjeCu: znanja, vjestine, sposobnosti i navike.”® U Hrvatskoj se srednje
strukovno obrazovanje za turisticko-ugostiteljska zanimanja provodi u 91 skoli, od kojih
je 17 specijaliziranih pod razli¢itim nazivima, a 74 su opce srednje strukovne skole i slicne
srednje Skole. Godisnje se u ove Skole upiSe oko 5500 ucenika. Srednjoskolska razina
obrazovanja u podrucju turizma generira Sest temeljnih zanimanja: hotelijersko-turisticki
tehnicar, turisticko-hotelijerski komercijalist i agroturisticki tehnicar u trajanju od Cetiri
godine te konobar, kuhar i slasticar u trajanju od tri godine. Uz to, ucenici se mogu
Skolovati i za zanimanje pomoc¢ni kuhar, konobar i slasti¢ar.®® Ovim projektom namjera je
bila istraziti na koji nacin ucenici, studenti i mladi djelatnici ocjenjuju kvalitetu Skolovanja
te utvrditi u kojoj mjeri to utjeCe na ostale cimbenike rada u turizmu.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Sve tri skupine ispitanika relativno dobro (X = 3,4) ocjenjuju kvalitetu srednjoskolskog
obrazovanja u podrucju turizma (grafikon 4).

Grafikon 4. Prosje¢ne ocjene ucenika, studenata i mladih djelatnika o kvaliteti
Skolovanja

¢ u A
5 UCENICI STUDENTI DJELATNICI
L/ —
3
2
1
0 —
Teorijska Prakti¢na Inovativnost Realna slika Vasa
znanja koja znanja koja profesora rada u turizmu spremnost
ste stekli ste stekli u prijenosu dobivena za triiste
dosadasnjim dosadasnjim znanja dosadasnjim rada nakon
obrazovanjem obrazovanjem Skolovanjem Skolovanja

Ucenici su uglavnom zadovoljni kvalitetom Skolovanja (x = 3,5). Kvalitetu srednje Skole
najbolje ocjenjuju ucenici iz kontinentalnog dijela Hrvatske (ne ukljucujuéi grad Zagreb),
dok su ucenici iz primorskog dijela Hrvatske nesto manje zadovoljni. U¢enici trogodisnjih
Skola bolje ocjenjuju kvalitetu Skole. Aspekte Skolovanja, hotelijersko-turisticki tehnicari
te ucenici turisticke gimnazije ocjenjuju najslabije, a smjera slasticar najbolje. Ucenici koji
su sami donijeli odluku o odabiru Skole bolje ocjenjuju aspekte Skolovanja od ucenika na
Ciji su izbor utjecali roditelji.

Studenti su najmanje zadovoljni i aspekte Skolovanja ocjenjuju ocjenom dobar (x =3,3).
Uglavnom su iz priobalja, ali ima dosta studenata iz kontinentalne Hrvatske i oni srednje
Skole ocjenjuju kvalitetnijima, posebno oni koji su zavrsili srednju turisticku Skolu.
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Djelatnici su takoder relativno zadovoljni aspektima Skolovanja (x =3,5). Trecina
djelatnika ima zavrSen turisticko-ugostiteljsko-hotelijerski smjer srednje Skole. Oni koji .
su zavrsili srednju trogodisnju Skolu u domeni turizma, pozitivnije ocjenjuju kvalitetu
Skolovanja, dok najloSije ocjenjuju oni sa zavrSenom gimnazijom. Takoder, djelatnici koji
izrazavaju prijateljski odnos prema gostima, kvalitetnije su ocijenili aspekte Skolovanja.

N VAZNO!

Prakticna znanja i nacin prijenosa znanja potrebno poboljsati
u srednjim turistickim Skolama. Mladi su relativno zadovoljni
odredenim aspektima Skolovanja, medutim postoji prostor
za poboljsanje. Na ukupnom uzorku istrazivanja, najslabije
su ocjenjeni ,inovativnost profesora u prijenosu znanja“
(x = 3,3) te ,realna slika rada u turizmu dobivena dosadasnjim
Skolovanjem” (x = 3,5), Sto ukazuje na potrebu prilagodavanja
nastavnog programa novim i suvremenim trendovima
ucenja u kojima ¢ée u velikoj mjeri biti suoCeni sa situacijskim
problemima turistickog trzista. lzrazavajudi vlastite komentare,
mladi su Cesto isticali nedovoljnu spremnost za turisticko trziste
rada. Uz prijenos znanja, dodana vrijednost koja im se moze
dati kroz Skolovanje je nauciti ih kako znanje preoblikovati
u akciju, odnosnu realnu radno-zZivotnu situaciju. Jedan od
odgovara na ove izazove mogu biti planirani centri strukovnih
kompetentnosti kao ,mjesta izvrsnosti strukovnog obrazovanja
za turizam i ugostiteljstvo koje karakteriziraju suvremeni
kurikulumi i inovativni modeli u¢enja, izvrsnost nastavnika,
predavaa i mentora te visokokvalitetna infrastruktura,
konstruktivna i kreativna partnerstva s poslodavcima, javnim
sektorom, socijalnim partnerima te inovativnim i kreativnim
poduzecima i institucijama kojima se premoséuje jaz izmedu
svijeta rada i svijeta obrazovanja.” ¢!

Ucenici i studenti iz unutrasnjosti RH bolje ocjenjuju srednje
turisticke skole. S obzirom na to da su mladi koji odrastaju i
Skoluju se u priobalju obiteljski i drusteno najveéi dio godine
ukljuceni u turizam, pretpostavka je da kod njih ranije dolazi do
osjecaja zasi¢enja naspram turistickih aktivnosti, Sto se moze
odraziti i na percepiju obrazovanja u toj domeni. Na skupini
ucenika iz unutrasnjosti, uz bolje ocjene kvalitete Skolovanja,
evidentne su i bolje ocjene vjestina, razine angaZiranosti,
stavova o radu i karijeri u turizmu te su zadovoljniji aspektima
posla u turizmu. Vaino je istaknuti da je ovo istrazivanje

43



STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

44

usmjereno na stavove ispitanika i da ne analizira kvalitetu

srednjoskolskih programa te u u tom smislu kao zakljucak istice
potrebu kreiranja zanimljivih aktivnosti popularizacije srednjih
u turistickih Skola u priobalju ciljano usmjerenih na mlade

(trenutacne i buduce ucenike) te njihove obitelji.

JESTE LI ZNALI?

=» Homo Zappiensi su nova generacija ucenika. Tako ih je nazvao profesor Wim
Veen® s Tehni¢kog Sveucilista u Delftu (Nizozemska), opisujuéi ih kao osobe koje
odrastaju koristeéi tri neizbjezna uredaja modernog doba: daljinski upravljac,
mobitel i raCunalo. Kao posljedica interakcije s novim tehnologijama, primijeéeni
su specificni nacini ucenja i rjeSavanja problema koji se znacajno razlikuju od
prethodnih generacija.

HOMOZAPPIENSI

TKO su? KAKO UCE? POZELJNA SKOLA

v/ imaju potrebu nadziranja protoka | v imaju razvijene natprosjene
informacija, a internet im je kljucni vjestine pretrazivanja i skeniranja ~ v" koncept koji ce ih angazirati dok uce
izvor prikupljanja informacija informacija

v" uenje djelovanjem na studijama
slucajeva, putem vlastitog iskustva
i doprinosa bez vremenskog i
prostornog ogranicenja

v’ traze podatke koji ih zanimaju te
produbljuju specificna znanja u = v
smjeru vlastite radoznalosti

simultano obavljaju vise zadataka

v v uce diskontinuirano i nelinearno  v" 3kolu doZivljavaju kao mjesto susreta

nestrpljivi su i imaju potrebu odmah

dobiti odgovore

skenirajuci i procesuirajuci velike
koli¢ine informacija

svojih prijatelja, a ucenje kao igru i
zabavu

v sudjeluju u diskusijama i na

forumima te piSu blogove i udruzuju
se u virtualne zajednice

v prikupljaju i razmjenjuju informadije

vezane uz hobije ili posebne interese

traze odgovore na konkretna pitanja

nauceni su u vrlo kratkom vremenu
donijeti odluku i reagirati

=» Putujuce (nomadske) skole su nove generacije skola. Rijec je o jedinstvenoj
americkoj Skoli naziva ,Think Global“ u kojoj se nastava odvija u cijelom svijetu.
Tijekom godine ucenici i nastavnici borave u Cetiri zemlje, u svakoj po tri mjeseca,
gdje koristedi infrastrukturu neke od lokalnih skola izu¢avaju redovne predmete, ali
i povijest, kao i trenutacnu situaciju zemlje u kojoj borave. Utemeljen na filozofiji
da se empatija prema drugima gradi puno brze kada se iskusi svijet u kojem Zive,
na svojim edukativnim putovanjima ucenici se bave i humanitarnim radom, gdje
imaju priliku upoznati ljude sa stvarnim problemima. lako se radi o privatnoj skoli s
iznimno visokom Skolarinom, zasigurno je rije¢ o konceptu od kojeg se moze uciti.

=» Inovativne Skole uceniku prilagodavaju prostor, tempo i stil u¢enja. Takoder
koriste najsuvremenije tehnologije te slokalnom zajednicomimaju partnerskiodnos.®
Tako npr. skola ,,@restad Gymnasium* (Danska) ima jednu jedinu ogromnu ucionicu
smjeStenu u prostranoj staklenoj kocki, u kojoj vise od 1100 srednjoskolaca provodi
polovinu svog vremena za ucenje. Djeca se dijele u grupe i formiraju improvizirane



7. SKOLUJ ME INOVATIVNO!

ucionice. ,,Brightworks“ Skola (SAD) je smjeStena u prostranom skladistu ispunjenom
umjetnickim djelima, improviziranim utvrdenjima i kazaliSnim scenama — interijeru
kojem je cilj potaknuti djecju kreativnu stranu. Unutrasnjost skole ,,Carpe Diem“ (SAD)
vise sli¢i na kancelariju nego na ucionicu. Steve Jobs Skola (Nizozemska) u potpunosti
odbacuje konvencionalni pristup tako da svaki u¢enik zapocinje svoje Skolovanje po
individualnom planu razvoja koji se ponovo prilagodava i procjenjuje svakih Sest
mjeseci u ¢emu sudjeluju dijete, roditelj i trener (to je naziv za ucitelja). Model Skole
,Big Picture Learning” (SAD) briSe granice izmedu obrazovanja i poslovnog svijeta.
Od samog pocetka, ucenike se usmjerava na vlastite sklonosti te s mentorima rade
na projektima, ucedi kroz praksu.

ZNANSTVENI KUTAK

=» Novi termin homo zappiens parafraza je latinskog naziva za ¢ovjeka, a nastala je
kroz onomatopeju za mahanje laserskim oruzjem (,,zap-zap-zap“).

=» Kvaliteta srednjoskolskog Skolovanja mjerena je skalom od pet Cestica koja je
kreirana za potrebe istrazivanja i na koju su ispitanici trebali izraziti vrednovanje od
1 (jako lose) do 5 (odli¢no). Skala je na sve tri baze jednodimenzionalna, a faktorska
struktura dostupna je u PRILOGU 1.

¥

STO SU MLADI KOMENTIRALI?

lzabrao sam krivu Skolu.”
Skola mi je unistila svaku nadu, radost i entuzijazam sto se tice turizma i rada u turizmu.” @
,Ova Skola ,ubije” svako zadovoljstvo u turizmu.”
Nolim turizam, ali zbog skole koju pohadam imam krivu percepciju.”
,Premalo prakticnog dijela u obrazovanju (fakultet)
,Smjer HTT mi je bio podloga za daljnje Skolovanje.”
,Dosadno je bilo uciti o turizmu u skoli”
,Lose obrazovanje i obrazovni plan u srednjoj skoli.”

,Smatram da mi skola nije pruzila dovolino znanja. Na praksi mi nisu pustali da stupam u kontakt

s gostima niti da diram kompjutere, jedino $to su mi dali je da slazem kljuceve. U Skoli se ne

baziramo na jezike, nemamo terensku nastavu. Nisa ne bih znala da nisam radila kao konobar
preko ucenickog servisa.

,Obrazovanje me nije najbolje spremilo za hotelske operacije.”

,Neadekvatan skolski sistem koji je ostao isti kao u doba bivse drzave.

‘ ‘ Bez obzira na Zivotnu dob, tragajte za vlastitim stilom
ucenja. To je spoznaja koja vodi do uspjesSnosti.
45
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Ucenje je sloZen psihicki proces promjene ponasanja na osnovi usvojenog znanja i iskustva.
Obuhvacda usvajanje navika, informacija, znanja, vjestina i sposobnosti. To je proces
uskladiStavanja podataka u pamcenje.* Cjelozivotno ucenje definira se kao svaka aktivnost
ucenja tijekom Zivota pojedinca s ciljem unaprjedenja znanja, vjestina i kompetencija na
osobnoj, drustvenoj ili poslovnoj razini. Obuhvaca uéenje u svim Zivotnim razdobljima (od
rane mladosti do starosti) i u svim oblicima u kojima se ostvaruje (formalno, neformalno i
neformalno).® Ovim projektom namjera je bila istraZiti u kojoj se mjeri pripadnici generacije
Y i Z samoinicijativno obrazuju izvan skolskih, fakultetskih i organizacijskih okvira te utvrditi
u kojoj mijeri dinamika njihovog usavrSavanja utjece na odredena ponasanja i stavove
prema radu i karijeri u turizmu i hotelijerstvu.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Polovina pripadnika generacije YiZiz uzorka istrazivanja (50,6%) nikad se samoinicijativho
ne usavrsava. Trecina ih (29,3%) to radi rijetko, a 16% povremeno, dok ih tek 4% na razini
cijelog uzorka Cesto pohada neke od tecajeva, radionica i seminare vezane za poboljSanje
njihovih znanja i vjestina (grafikon 5).

Grafikon 5. Dinamika usavrSavanja mladih za vjestine i znanja u turizmu i hotelijerstvu
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NIKAD RUETKO POVREMENO CESTO

Ucenici opcenito ne sudjeluju u seminarima i radionicama izvan obaveznog Skolovanja.
Oni koji nikad ne sudjeluju u seminarima i radionicama izvan obaveznog Skolovanja
ocjenjuju kvalitetu vlastitih vjestina najloSije u odnosu na one koji sudjeluju povremeno
ili Cesto. Ucenici koji Cesto sudjeluju na seminarima i radionicama izrazili su najnizu razinu
usluznosti, dok oni koji na njima sudjeluju povremeno ili rijetko najbolje procjenjuju
vlastitu usluznost. Oni ucenici koji odlaze na seminare i radionice, posebice oni koji idu
Cesto, manje su skloni polikroni¢nosti, u odnosu na one koji uopée ne idu na seminare
i radionice. Sto je odlazak na seminare i radionice ¢e$¢i, u€enici imaju pozitivniji stav o
karijeri u turizmu.
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8. NAUCI ME UCITII

Studenti rijetko ili povremeno idu na radionice i seminare koji nisu dio obveza na fakultetu.
Oni studenti koji ne idu na radionice i seminare ocjenjuju svoje vjestine nesto loSije u
odnosu na one koji idu. Studenti koji ¢esto idu na radionice i seminare isticu se kao osobe
koje najbolje ocjenjuju svoje vjestine. Sli¢na situacija je i kod odanosti profesiji.

Djelatnici mladi od 35 godina u turizmu uglavhom ne sudjeluju na radionicama i
seminarima ako oni nisu dio njihovih poslovnih obveza. Odlazak na seminare i radionice
usko je povezan s percepcijom vlastitih vjestina zaposlenika, usmjerenosti k cilju i
pozitivnom stavu prema karijeri u turizmu. S druge strane, zaposlenici koji ne idu na
seminare i radionice skloniji su polikroni¢nosti.

O VAZNO!

Dodatno usavrSavanje za realniju procjenu vlastitih
sposobnosti. Odlazak na seminare i radionice ili neke druge
oblike usavrSavanja koji nisu dio Skolskih obveza mogao bi
pomoci ucenicima u stvaranju realnije percepcije vlastitih
sposobnosti. lako seminari i radionice utjeCu na stvaranje
pozitivnog stava o karijeri u turizmu, nepohadanje takvog
oblika edukacije ne znaci nuzno da ce stvoriti negativan stav o
karijeri u turizmu.

Cjelozivotno obrazovanje u turizmu - za pojedinca, drustvo
i trZiste. Tek manja skupina studenata i djelatnika (4,4%) koji
se usavrSavaju izvan fakultetskih i radnih obveza ukazuju na
spremnost ulaganja u poboljSanje vlastitih vjestina, Sto ukazuje
na potrebu provodenja aktivnosti koje ¢e podici razinu svijesti
mladih ljudi o vainosti cjeloZivotnog ucenja. Medutim, nije
dovoljno samo naglasavati da ucenje ne prestaje zavrSetkom
formalnog obrazovanja. Potrebno je razvijati modele i koncepte
ucenja koji ¢e generaciji Y i Z biti zanimljivi, dostupni, inovativni
i motivirajuci. Trenutacni programi cjelozivotnog obrazovanja
podrazumijevaju programe:®a) u svrhusluzbenog certificiranja,
b) stru¢nog osposobljavanja te c) stru¢nog usavrSavanja i
uglavnom su formalnog karaktera i upitne kvalitete. Klju¢na
pitanja prilikom planiranja koncepta cjeloZivotnog programa
trebala bi biti: ,,Koje su specificnosti turistickog proizvoda za
koji educiramo ljude?*, , Koji su nam dugorocni planovi?, , Kako
¢e destinacija izgledati 2030 godine?“, ,Postoji li svijest o
vaznosti cjelozivotnog ucenja.“®’

el
Al
S

49



STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

JESTE LI ZNALI?

=> U Hrvatskoj nije prepoznata vainost cjeloZivotnog obrazovanja. Samo 3%
radne snage u Hrvatskoj sudjeluje u nekoj od oblika cjeloZivotnog ucenja, dok
je prosjek Europske Unije 10,7%.% Pretpostavlja se da su turizam i hotelijerstvo
ispod tog prosjeka.® Klju¢na aktivost na nacionalnoj razini je podizati svijest
svih generacija o potrebi i vaznosti cjelozivotnog ucenja te ih informirati o
svim moguénostima na trzistu (npr., Core-Vet je besplatni online program za
unaprjedenje vjestina i kompetencija za obavljanje poslova podrucju recepcijskog
poslovanja, domacinstva te restorana i bara; programi Kul In-a (Kulinarskskog
instituta) se placaju i usmjereni na stvaranje, istraZivanje i promociju suvremenih
koncepata pripreme i obrade hrane’™).” Internetska stranica i baza na nacionalnoj
razini na kojoj bi se svakodnevno azurirali svi oblici cjeloZivotnog obrazovanja
(dostupni i planirani) zasigurno bi znacajno doprinijela informiranosti dionika, a
posljedi¢no i njihovom ukljucivanju.

=>» Devet razloga nezaposljavanja — Devet motiva cjeloZivotnog obrazovanja.
Uz nedovoljnu razinu obrazovanja (49,5%) i smjer obrazovanja (29,6%) te trazeno
radno iskustvo (43,5%), poslodavci u Hrvatskoj istiCu nedostatak socijalnih vjestina
(12,2%), neznanje jezika (6,8%) te nepoznavanje rada narac¢unalu (3,9%) kao klju¢ne
vjestine koje su trazene kod potencijalnih djelatnika (grafikon 6).”* Poslodavci
takoder isticu i poteSkoée s pronalazenjem kandidata koji posjeduju odredeni
certifikat ili licencu (5,8%), Sto u konacnici ukazuje na vaznost cjeloZivotnog
obrazovanja. PoteSkoée koje su poslodavci istaknuli, mogu se promatrati i kao
motivacija da se kroz neki oblik obrazovanja i usavrSavanja usvoje neke od trazenih
vjestina i tako poveca zaposljivost pojedinca.

Grafikon 6. Poteskocée poslodavaca pri pronalazenju kandidata

bez trazene razine obrazovanja 49,5%
bez trazenog radnog iskustva 43,5%
bez prikladnog obrazovanog smjera 29,6%
nezainteresiranost i nemotiviranost kandidata 26,8%
nisu bili spremni raditi za ponudenu placu 18,5%
nemaju potrebne socijalne vjestine 12,2%

neznanje stranih jezika 6,8%

bez trazenog certifikata ili licence 5,8%

ne poznaju rad na racunalu 3,9%

drugo 3,7%

! CORE-VET je skraceni naziv za projekt koji sufinancira Europska unija, a koji doprinosi podizanju kvalitete

radne snage potrebne turizmu. Projekt nastoji osigurati strukovnu obuku i obrazovanje - i bolje moguénosti
zaposljavanja — za nekvalificirane i polukvalificirane radnike koji su nezaposleni te traze posao u turizmu
i ugostiteljstvu, ili ve¢ rade u turizmu i ugostiteljstvu, ali im nedostaju osnovne vjestine i kompetencije
potrebne za napredovanje na radnom mijestu. Vise na: http://corevet.eu/hr/page/corevet.
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=>» CjeloZivotno obrazovanje u turizmu trebalo bi poceti u najranijoj dobi. U
periodu kasnijeg djetinjstva pozZeljno bi bilo zapocCeti s aktivnostima senzibiliziranja
djece o osnovnim znacajkama turizma i resursima vlastite drzave. Rije¢ je o
interaktivnim, zabavnim i kratkim radionicama, u€enju kroz igru i rad te posjetima
turistickim atrakcijama. Razvijanje svijesti o vaznosti, ulozi i vrijednosti turizma
trebalo bi se nastaviti kroz osnovnu Skolu s naglaskom na jasnu strukturu o tome
Sto je turizam i tko je turist, koje su ekonomske vrijednosti turizma, kulturne
bastine i umjetnosti te svjesnost o karijeri i ,,mekim“ vjeStinama.”?

ZNANSTVENI KUTAK

=» U znanstvenom podrucju, utjecaj cjelozivotnog pristupa edukaciji u turizmu nije
bio znacajno prepoznat. Zakljucci koji su proizasli iz nekoliko studija naglasavaju da
je za ucinkovitost obrazovnog programa u turizmu nuzno uzeti u obzir drustvene,
kulturne i ekonomske znacajke okruzenja’ te da se razvija znanje koje je jednako
znacajno za onog tko uci i za okruzenje u kojem ¢e djelovati.”

STO SU MLADI KOMENTIRALI?

,Problem je Sto je nakon Skolovanja velika razlika izmedu teorije i prakse. IzadeS u praksu
i tek onda krenes u poslovni Zivot, nista nije nauceno za vrijeme skolovanja.”

Zelim karijeru u turizmu, ali takoder Zelim jos znanja. Mislim da je to vrlo potrebno jer je &
to ipak rad s ljudima i sve je bitno.”

,Problem mi je bio suociti se s razli¢itim tipovima gostiju i kako se ispravno postaviti u nekim
situacijama.”

,Problem je jezik zbog toga sto tilekom studija na fakultetu u¢imo vrlo malo stranih jezika, a
smatram da je to vrlo bitno ako studiram turizam i zelim raditi u turizmu.”

,Nedostatak iskustva u radu s ljudima.”
,Neiskustvo mi je bio najveci problem, ali trudom, radom i radoznalos¢u sam ga rijesila.”

,Najveci problem bio mi je $to nisam isla u hotelijersku skolu pa nisam imala potrebno znanje
iskustvo, ali sve se uz malo volje nauci”

‘ Mudrost je priznati sebi da ne znamo sve. Ozbiljno
se igrajte ucenjem. | postujete pravila vlastitog stila
ucenja.






9. DISTANCIRAJ ME RAZUMIJEVANJEM!
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Koncept socijalne distance odnosi se na stavove bliskosti izmedu pojedinaca i grupa.’
Mjeri stupanj bliskosti u druStvenim odnosima koje je neka osoba spremna prihvatiti
prema drugoj osobi, odnose izmedu pojedinca i grupe te izmedu pripadnika razli¢itih
drustvenih skupina. Stavovi (odnos prema nekome ili ne¢emu, odnosno kao nacelo,
misljenje ili uvjerenje) mogu biti pozitivni i/ili negativni, pokrecu Covjeka na aktivnost i
djelovanje te ga usmjeravaju u emocionalnom, vrijednosnom i akcijskom odnosu prema
ljudima i pojavama. Socijalna distanca mjeri prihvacanje razine odnosa od intimnih i toplih
do ravnodudnih i neprijateljskih. Cesto se povezuje sa stereotipima i predrasudama, stoga
slicnosti i kontakt s drugim grupama mogu utjecati na smanjenje socijalne distance.”

Ciljovogistrazivanja bio je utvrditi razinu odnosa koje mladi djelatniciimaju prema gostima
te u kojoj mjeri je taj stav vazan za njihovu angaziranost, odanost karijeri i zadovoljstvu
organizacijskim ¢imbenicima. Namjera je bila i utvrditi postoje li razlike u odnosu prema
gostima medu mladima s obzirom na mjesto odrastanja, Skolovanje i privatna iskustva
s turizmom te postoje li razlike u smislu samoprocjene vlastite kompetentnosti za rad u
turizmu, s obzirom za Zivotne okolnosti odrastanja.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Mladi djelatnici u dobido 35 godina uglavnom izrazavaju sklonost formalnomiili prijateljskom
odnosu prema gostima s kojima su u doticaju u hotelskim objektima (grafikon 7).

Grafikon 7. Socijalna distanca mladih djelatnika u odnosu prema gostima
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NISKA

Djelatnici muskog spola su skloniji ostvariti ili blizak ili nikakav odnos s gostima, dok
djelatnice preferiraju formalni odnos. Oni djelatnici koji nemaju iskustvo hotelskog gosta
su skloniji ne uspostavljanju odnosa s gostima. Zaposlenici koji nikada na idu na radionice
ili seminare samoinicijativno izvan radnog vremena preferiraju imati ili formalan ili nikakav
odnos s gostima. Prvo radno iskustvo ima relativno malu ulogu u stvaranju odnosa
s gostima. Oni zaposlenici kojima je ovaj posao bio prvo radno iskustvo su bili skloniji
odabrati da uopce ne Zele nikakve odnose s gostima u odnosu na one kojima nije bio.
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9. DISTANCIRAJ ME RAZUMIJEVANJEM!

U nastavku se predstavljaju znacajke mladih djelatnika ovisno o tome kakavu razinu odnosa
Zele imati s gostima, pri cemu je evidentno da mladi s nizom razinom socijalne distance
predstavljaju profil djelatnika koji je nepoZeljan za rad u turizmu i hotelijerstvu.

MLADI DJELATNICI KOJI S GOSTIMA ZELE...

blizak (prijateljski odnos) formalan (neutralan) odnos

* najbolje ocjenjuju sve tri skupine ® prosjecno ogjen;juju sve tri skupine * najlosije, ali pozitivno ocjenjuju
vjestina vjestina vjestine
e .. ® prosjecno ogjen;juju razinu . v
® izraZavaju najviSu angaziranost .. . ® smatraju s neengaziranima
angaziranosti
R . . . * izrazavaju pozitivan stav prema radu u
® najpozitivniji su prema radu u turizmu * neutralni su prema radu u turizmu urizmu
* najodaniji su profesiji * nisu odani ovoj profesiji
e najmanije su zadovoljni imbenicima e zadovoljni su ¢imbenicima posla e zadovoljni su ¢imbenicima posla

posla (placa, mogucnosti napredovanjaisl.)  (placa, mogucnosti napredovanjaisl.)  (placa, moguénosti napredovanjaisl.)

O VAZNO!

Socijalna distanca odnosa mladih djelatnika prema gostima
niskog je intenziteta. Prema mladima koji izrazavaju nizu razinu
socijalne distance, odnosno ne Zele razvijati nikakav odnos prema
gostima, potrebno je razviti odredene strategije motiviranja.

Socijalna distanca kompetentnosti mladih djelatnika niskog
je intenziteta. Izmedu mladih koji su se Skolovali i odrasli u
unutrasnjosti Hrvatske i mladih odraslih u priobalju ne postoji
jako izrazena socijalna distanca u smislu dozivljaja vlastite
kompetentnosti za rad u turizmu (tablica 4). lako djelatnici iz
unutrasnjosti nesto losSije ocjenjuju svoje vjestine (x =3,9) u
odnosu na djelatnike iz priobalja (x =4,2), one su u prosjeku
jako dobre.

Tablica 4. Socijalna distanca kompetentnosti

1Z KONTINENTALNE HRVATSKE

UCENICI STUDENTI DJELATNICI
Opce “meke” + tehnicke vjestine v Bolje ocjenjuju v Jednako ocjenjuju v Losije ocjenjuju
Vjestine usluznosti v Bolje ogjenjuju v Jednako ogjenjuju v Losije ocjenjuju




STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

JESTE LI ZNALI?

-? U Hrv-atskOJ je, u ekf)nor.nskom smlslu, soc!j_alna KONOBAR/ICAU:  SATI RADA
distanca izmedu djelatnika i gosta niska. Socijalnu

distancu u odnosu na vjestine zaposlenih u turizmu i Stockholmu 1,30
hotelijerstvu, i to u kontekstu razvijenih i zemlja u razvoju
analizira Baum.”” 8 Autor iz iskustva boravka na Jamajci San Francisco 1,30
socijalnu distancu, objasnjava ,pravilom klupskog
sendvi¢a“. Prilikom narudzbe Club sendvica, konobarica Londonu 2,30

ga je upozorila da ona za takav sendvi¢ mora raditi 16 sati,

Sto ukazuje na distancu u ekonomskom smislu, odnosno Singapuru 6
nemogucnost djelatnice da dozivi iskustvo klijenta, gosta, Mumbai 1
u ovom slucaju konzumenta sendvi¢a. Autor je ponudio
izraCun za Sest zemalja, kojem je pridruzen izracun i za Honoi 45
Hrvatsku, prema kojem konobar/ica u Hrvatskoj treba
raditi oko jedan sat i 30 minuta da si moze kupiti Club Pore¢, Hrvatska @130
sendvic.

..4‘:_?

Y ZNANSTVENI KUTAK

=» Koncept socijalne distance razlikuje: a) afektivnu (kolike simpatije ¢lanovi jedne
grupe osjecaju prema drugoj grupi), b) normativhu (kolektivno prepoznavanje
normi o statusu pripadanja grupi pri¢emu se razlikuje ,mi“ od,,oni“)ic) interaktivnu
socijalnu distancu (ucestalost i intenzitet interakcije izmedu dvije grupe).”

=» U turizmu se socijalna distanca istraZzivala s namjerom razumijevanja njenog
utjecajananamjeru prigovora gostiju,® u odnosu nainternet kao izvor informacija,
u odnosu domicilnog stanovnistva i internacionalnih turista,®? o utjecaju virtualnog
kontakta kroz vizualne informacije na socijalnu distancu turista prema destinaciji,®
s ciljem razvijanja socijalne skale za kontekst turizma®® u odnosu drustvenog
identiteta i percepcije kulturoloske distance u formiranju stavova rezidenata o
turistickom razvoju®® te medu ljudima razli¢itih religijskih uvjerenja koji posjecuju
sakralne atrakcije.®

=» Skalu socijalne distancu prvi je razvio Emory S. Bogardus, a koja je u literaturi
poznata kao Bogardusova skala.®® Prvi put je primijenjena 1926. godine, i to
u istrazivanju koje je obuhvatilo 1725 studenata s 24 fakulteta. U kasnijim
istraZzivanjima (1946., 1956., 1966.) Bogardus mijenja skalu te je pojednostavljuje i
konacna verzija uklju¢uje sedam stupnjeva bliskosti (,,usko srodstvo/ bracni drug”,

,0sobni prijatelj, ,susjed u ulici gdje zivite“, ,kolega na poslu“, ,drzavljanin zemlje

u kojoj zivite”, , posjetitelj zemlje u kojoj Zivite”, , istjerao bih ga iz zemlje“).

=>» U ovom istraZivanju, prilagodeno dinamici odnosa izmedu promatranih skupina
(mladih djelatnika i hotelskih gostiju) i nakon provedbe pilot-testiranja upitnika,
skala je skra¢ena na tri osnovna stupnja bliskosti, jer originalna skala mladima nije
bila prihvatljiva, logi¢na i razumljiva. Preporuka za buducda istraZivanja socijalne
distance u kontekstu vjestina u turizmu i hotelijerstvu jest koristiti skalu razvijenu
prema autorima Thyneu i Lawsonu (2001).%
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9. DISTANCIRAJ ME RAZUMIJEVANJEM!

STO SU MLADI KOMENTIRALI?

,Najgore je raditi s ljudima.”
,Zahtjevan je to posao jer se susreces sa svakakvim ljudima.”
,Nije mi zanimljivo, osjecam se nevazno medu strancima.”

,Ne zanima me takav rad s ljudima gdje ja njih moram posluzivati i udovoljavati im u svemu.

Neki ne znaju iskazati zahvalnost. Ne Zelim raditi po cijele dane pa nemam vremena ni za obitelj

ni za sebe. Mrzim turizam, placa je uostalom jako niska za takvo izrabljivanje. Ne Zelim biti niciji
rob.

,Ne volim raditi s ljudima.”

,Ne volim goste i nisam komunikativan pa ne Zelim raditi u turizmu.”
,Naporni turisti, ocekivanja od turista, zahtjevnost i nepristojnost gostiju.”
,Problem mi je bio pristupiti gostu.”

NVolim razgovor s gostima. Komunikacija mi je stvarno vazna u mojoj karijeri.”

,Smatram da se moj tip osobnosti ne bi mogao naviknuti na konstantnu interakciju s drugim
liudima na nacin nudenja usluga posluzivanja.”

,Najveci problem mi je bio pristup gostu i svladavanje treme; ne posluzuje se stol nego zivi ljudi
koji za njim sjede.”

‘ ‘ Sve $to vidimo u drugima, odraz je nas samih!®
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10. NEK MI PRVO BUDE NAJBOLJE!




STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Prvo radno iskustvo je prvi doticaj i dozZivljaj pojedinca sa znacajkama, prirodom,
okruZenjem, a i obavezama odredenog posla. To je iznimno vaZan dogadaj za mlade ljude,
jer se radi o svojevrsnoj prekretnici u Zivotu. Na temelju prvog dojma o novom poslu,
uklju€ujuci i dojam o nadredenom i podrsci od strane tima, mladi razvijaju cjelokupan
dozivljaj o radnom mjestu.®* Smatra se da su prvih tri do Sest mjeseci period najveceg
rizika namjernog odlaska iz organizacije, a vise od polovine osoblja odlazi unutar
prvih Sest mjeseci, Sto znacajno povecava troskove.” Interakcija s ljudima, ovisnost o
,mekim“ vjeStinama te emocionalna uklju¢enost pojedinca u trenutku pruzanja usluge,
mladoj osobi koja nije uopée imala radnog iskustva u turizmu ili ga je imala malo, moze
predstavljati svojevrstan Sok. Vaznost prvog radnog iskustva naglasava se u znanstvenoj
literaturi, medutim u podrucju turizma taj se segment nedovoljno istrazivao, stoga je
namjera ovim istrazivanjem bila razumjeti s kojim izazovima su se mladi suocavali te u
kojoj mjeri zadovoljstvo prvog radnog iskustva utjeCe na njihovu angaziranost, dozivljaj
turizma kao radnog mjesta te sklonost za karijerom u turizmu i hotelijerstvu.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Grafikon 8. Prvo radno iskustvo opcenito i u turizmu po skupinama ispitanika

¢ [] A

UCENICI STUDENTI DJELATNICI

Prvo radno S prethodnim Prvo radno S prethodnim
iskustvo iskustvom iskustvo u iskustvom u
turizmu turizmu

Vecina studenata i djelatnika mladih od 35 godina ve¢ ima neko radno iskustvo opcenito,
ali i u turizmu (grafikon 8). Sve tri skupine s prethodnim radnim iskustvom opcenito
i u turizmu smatraju da su njihove vjestine bolje, pri ¢emu oni s viSe radnog iskustva
(studenti i djelatnici) izrazavaju manju sklonost polikroni¢nosti.

Sve tri skupine ispitanika praksu i prvo radno iskustvo u turizmu i hotelijerstvu ocjenjuju
jako dobro (ucenici; x =3,7, studenti; x =3,7, djelatnici; x =3,8). Uenicima je posljednji
posao ili praksa uglavnom bila prvo radno iskustvo, opcenito i u turizmu.
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L 10. NEK MI PRVO BUDE NAJBOLJE!

Dodatno je istrazeno zadovoljstvo pojedinim aspektima posla u dotadasnjem radnom
iskustvu (grafikon 9), pri ¢emu je evidentno da su sve tri skupine ispitanika prosje¢no
zadovoljne organizacijskim ¢imbenicima (x =3,4).

Grafikon 9. Zadovoljstvo ¢imbenicima posla

Postivanje zakonskih regulativa

Mogucénost stalnog zaposljavanja
(ugovor na neodredeno)

Mogucénost napredovanja i razvoja karijere

o A DIELATNICI
Organizacija rada

(jasni zadaci i odgovornost)
I STUDENTI

‘ UCENICI

Odnos s kolegama

Odnos s nadredenima

Proces uvodenja u posao

Pla¢anje prekovremenih radnih sati

Visina place

| T | | | |
0 1 2 3 4 5

Dva ¢imbenika s kojim su nezadovoljni i ocjenjuju ga na granici dobrog, financijske su
prirode i odnose se na visinu place (x =2,9) i placanje prekovremenih sati (x =2,9).
Sve tri skupine ispitanika najvise zadovoljstvo iskazuju za odnos koji su imali i imaju s
kolegama na poslu (x =3,9).

Ucenici srednjih Skola trogodisnjeg programa iz kontinentalne Hrvatske izrazavaju veée
zadovoljstvo ¢imbenicima posla (prakse). Najvise zadovoljstvo izrazavaju ucenici smjera .
slasti¢arii kuhar, dok su najmanje zadovoljni hotelijersko-turisticki tehnicari. Zadovoljstvo
¢imbenicima posla ovisi kod u¢enika o tome je li im praksa bila prvo radno iskustvo pa su

tako oni kojima je praksa bila prvo radno iskustvo iskazali nesto visu razinu zadovoljstva.

Oni koji ne Zele karijeru u turizmu, ¢imbenike prakse su ocijenili najlosije.

Sve promatrane skupine studenata jednako izrazavaju zadovoljstvo organizacijskim
c¢imbenicima, pri cemu studenti koji su samo jednom bili u ulozi hotelskog gosta izrazavaju
nezadovoljstvo. Na skupini studenata se primjeéuje da prvo radno iskustvo opéenito ili
u turizmu ne utjece na razinu zadovoljstva pojedinim ¢imbenicima, dok pozitivno utjecu
razina angaziranosti i zadovoljstvo kvalitetom srednje Skole (PRILOG 2A). Ipak, potrebno
je naglasiti kako ti elementi imaju relativno mali utjecaj na samo formiranje percepcije
vezane uz zadovoljstvo poslom (predstavljaju 1/3 bitnih ¢imbenika).




STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Na skupini mladih djelatnika uo€ava se da nema statisticki znacajnih razlika s obzirom
na spol, regiju, stupanj i smjer zavrSene Skole i fakulteta. Medutim, mladi djelatnici
koji izrazavaju sklonost prijateljskog odnosa prema gostima najmanje su zadovoljni
¢imbenicima vezanim za posao u svom dosadasnjem radnom iskustvu. One osobe kojima
je ovo radno iskustvo bilo prvo u turizmu nesto su zadovoljnije u odnosu na one sa
prethodnim iskustvom u turizmu.

U sklopu anketnog upitnika ispitanicima je postavljeno pitanje otvorenog karaktera:
Sto Vam je bio najveci problem kod prvog radnog iskustva u turizmu i hotelijerstvu?
Pripadnici generacije Y i Z su kao naj¢esée probleme isticali:

wm ¢ Nedovoljno znanje stranih jezika.
: ' ¢ Nesigurnost i neiskustvo u pristupu gostu, sto bi rezultiralo velikom tremom.

! ¢ Nedovoljno prakti¢nog znanja, $to je oteZavalo obavljanje svakodnevnih
i aktivnosti.

. ¢ 0dnos starijih kolega prema njima, koji su opisivali s nedovoljno postovanja,
| f nedovoljno zainteresiranosti, ukljuCivanja i posveéenosti.
¢ Losu organizaciju rada u objektu koju su opisivali kao neorganiziranost,
nedovoljnu informiranost te pretrpanost poslom.

L] VAZNO!

Radno iskustvo je povezano sa samopouzdanos¢u na poslu
koja se moze vidjeti kroz percepciju vlastitih sposobnosti. Praksa
koja je obavezan dio Skolskih aktivnosti je u principu prvi kontakt
ucenika s radom opcenito i s radom u turizmu. Kroz nju bi trebali
stvoriti radne navike i nauciti osnove koje ¢e im kasnije sluziti
prilikom zaposljavanja. Pitanje je koliko se to u praksi ostvaruje.
Studenti odredeno radno iskustvo, opéenito i u turizmu, stjecu
vec prije dolaska na fakultet najvjerojatnije zato Sto su isto
ostvarili kroz prakti¢ni rad tijekom srednjoskolskog obrazovanja.

Kompetentnost, angaziranost, kvaliteta skolovanja i odanost
profesiji utjeCu na formiranje zadovoljstva cimbenicima
posla. Na skupini onih koji imaju manje i najvise iskustva u radu
opcenito i u turizmu (ucenici i djelatnici) potvrduje se da Sto
se mladi osje¢aju kompetentnijima, angaziranijima i odanijima
profesiji u turizmu te Sto su zadovoljniji obrazovnom podlogom to
e biti zadovoljniji pojedinim organizacijskim ¢imbenicima posla
(PRILOG 2A), stoga bi politike poduzeca trebale biti usmjerene na
kreiranje programa kojima ¢e dovesti mlade do takvih stavova i
ponasanja, a s druge strane rezultat ¢e biti; zadovoljan djelatnik.
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10. NEK MI'PRVO BUDE NAJBOLJE!

JESTE LI ZNALI?

=» Miadim djelatnicima je radna klima najvazniji ¢cimbenik zadovoljstva poslom.
U studiji slucaja,® koja je 2011. godine provedena u jednom od hotelskih poduzeéa
u Hrvatskoj (n=230 djelatnika u dobi od 18-35 godina) zaklju¢uje se da su mladi kao
najvazniji ¢imbenik zadovoljstva poslom istaknuli radnu klimu, dok im drustveni
status koji , dolazi” kroz taj posao nije toliko znacajan (tablica 5). Na ovom uzorku
se potvrduju vrijednosti o ,,uklapanju”, ,, postovanju” i ,doprinosu” kojima opcenito
teze pripadnici generacije Y i Z.

Tablica 5. Rang ¢imbenika koji u najveéoj mjeri utje¢u na zadovoljstvo poslom

Radna klima

Postovanje kolega koji me okruzuju

Osjecaj postignuca na poslu

Moj nadredeni

Ugovor na neodreden / osjecaj sigurnosti
UvaZavanje/priznavanje uspjesnosti

Placa

Prilika za razvoj karijere
Edukacija, treninzi, usavriavanje
Korist koju drugi imaju od mene
Drustveni status

1.
2.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.

=» Strucnjakom se postaje nakon 10 000 radnih sati. Kanadski novinar i pisac, Malcom
Galdwin u knijizi ,lzvan prosjeka“* (2008.) objasnjava vaznost ustrajnosti naspram
talentu. U istraZzivanjima se potvrduje da se put do uspjesnosti sastoji od kontinuiranog
i predanog rada kroz godine. Konkretnije, kroz deset godina svaki dan je potrebno
raditi minimalno tri sata dnevno u podrucju u kojem se Zeli uspjeti. IstraZivanje na
skupini vrhunskih violinista potvrduje da su od pete do dvadesete godine, imalii preko
10 000 sati vjezbe, dok su oni manje uspjesni imali oko 4 000 sati. Takoder, Bill Gates je
prije kreiranja operativnog sustava imao nekoliko tisu¢a sati programiranja iza sebe, a
Beatlesi su prije nego Sto su se proslavili odsvirali 1 200 koncerata.

ZNANSTVENI KUTAK

=» PoZeljna drustvena iskustva za vrijeme studentske prakse u konacnici moze
dovesti do promjene percepcije studenta, Cime se smanjuju negativne percepcije na
razlicite cimbenike koje se odnose na karijeru u turizmu i ugostiteljstvu.*> Dodatno,
studenti koji su imali iskustvo prakse prije nego sto su zapoceli formalnu karijeru,
imali su i ,jace” ciljeve vezane za karijeru za turizam u odnosu na one studente koji
nisu odradili praksu.® Pozitivna percepcija turizma stvorena u periodu pripravnistva i
prakse u velikoj mjeri moZze utjecati na planove mladih o karijeri u toj profesiji.

=» IstraZivanje provedeno 2013. godine od strane WTTC-a® na skupini mladih
studenata iz Kine, Sjedinjenih Americkih Drzava i Ujedinjenog Kraljevstva ukazuju
na to da turizam dozivljavaju kao razuman izbor, ali im nedostaju informacije o
potrebnim vjeStinama, ulogama, razvoju karijere i sto im karijera moze ponuditi.

Studentima su ,,sigurnost”, ,konkurentna pocetna pla¢a“ te ,razvoj karijere” vazni
¢imbenici za izbor turizma kao posla.
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

STO SU MLADI KOMENTIRALI?

* ,Najveci problem kod prvog radnog iskustva u turizmu bio je nerazumijevanje i
nedovoljan angazman nadredenih kod uvodenja u posao.”

,Zbog prakse i proslih poslova u turizmu i hotelijerstvu uvidjela sam da mi se taj posao
< svida i smatram da se slaze s mojom osobnoscu.”

,Nisam zamisljala takav rad u kuhinji
,Najveci problem mi je bila udaljenost od kuce i obitelji”

,Najveci problem bio mi je razumjeti da gostiimaju svakakve prohtjeve i zahtjeve i nauciti reagirati
na to. To je cista psihologija.”

,Nesigurnost zbog nedovoljnog iskustva.”
,Problem je bio Sto nisam zavrsio ugostiteljsku Skolu pa mi je bilo potrebno vrijeme prilagodbe.”
,Strah da nec¢u nauciti raditi taj posao.”

,Kod prvog posla problem mi je bilo nedovolino znanje jezika, sto je utjecalo na moju komunikaciju
sgostima.”

,Problem mi je bio privikavanje na novu okolinu i hocu li zadovoljiti standarde posla.”

,Najteze mi je bilo upoznavanje s nacinom rada hotela u koji sam dosao raditi i sve karakteristike
posla koji obavljam.”

,Nejasni zadaci, uvodenje u posao je bilo minimalno.

,Placa samo da prezivim mjesec, prazna obecanja o napredovanju koliko god da se trudis, losi
Sefovi, a direktori i uprave krse prava radnika.”

,Na prevelikom objektu radnik nije cijenjen, gleda se profit kompanije dok radnik postaje statistika.”
,Nepotpuna slika o cijeloj organizaciji”

,Prvi dan na ovom poslu bilo me strah vidjevsi u izvjestaju koliko soba moram napraviti u toliko
radnih sati koliko nam je dopusteno raditi u jednom danu.”

‘ ‘ Sve sto se nauci, Cuje i spozna je posudeno znanje dok
se ne iskusi. Mudrost dolazi iz iskustva. Iskustvo dolazi
iz pogresaka. Kad napravite sve moguce pogreske u

svom podrucju, postajete strucnjak.
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11. POZITIVOM NA TURIZAM!




STO AKO MLADI DJELATNICI ZELE RADITI U TURIZMU?

Odanost profesiji podrazumijeva identifikaciju s profesijom, odnosno psiholosku
povezanost pojedinca s profesijom.®® Odanost (izboru) karijere objasnjava se kao
sposobnost utvrdivanja vlastitih preferencija vezanih za posao te snaznu predanost
specificnim profesionalnim ciljevima.®® Planovi za vlastitu karijeru ¢esto ovise o dozivljaju
posla, ali i cijelog sektora,’® stoga je namjera ovog projekta bila istraziti i stavove
generacije Y i Z o karijeri u turizmu i hotelijerstvu, utvrditi razinu njihove odanosti toj
profesiji te odrediti profil mladog Covjeka kojemu je turizam prvi profesionalni izbor.

REZULTATI ISTRAZIVANJA

Sve tri skupine ispitanika izraZzavaju pozitivne stavove prema radu i karijeri u turizmu i
hotelijerstvu.

Na ukupnom uzorku miadih smatra da im se obitelj ponosi njihovim poslom u turizmu.

pripadnika generacije Y i Z
(n=5060) evidentan je
pozitivan stav prema turizmu
kao ,industriji” i radu u
turizmu. Vazno je istaknuti da
oko 30% ispitanika smatra da
je turizam zvanje koje se ne
postuje i da se djelatnike u
turizmu ne postuje dovoljno u
drustvu.

smatra da je turizam zvanje koje se postuije.

smatraju da ce osobe s diplomom studija turizma postati konobari.
turizam doZivljava kao koristan i vazan posao.

smatra da se zaposlene u turizmu ne postuje u drustvu.

ponosni su na svoju karijeru u turizmu.

smatra da im se osobnost uklapa u tu djelatnost.

smatra da se u turizmu mogu sluZiti svojim vjestinama i sposobnostima.

osjecaju se kao robovi radedi u turizmu.
Nadalje, analizirajuc¢i stavove

prema odanosti ovoj profesiji
na ukupnom uzorku ispitanika
takoder se uocava dominacija

pozitivnih  stavova prema smatraju da rad u turizmu ima viSe prednosti nego nedostataka.
karijeri u turizmu, medutim su sretni $to su izabrali turizam za svoju karijeru.

postoje i indikatori koji ukazuju . T ,
da je ovom pitanju potrebno htjellblda im dijete studira ili radi u turizmu.

sustavno pristupiti kako bi se nakon Skolovanja bi Zeljeli raditi u turizmu.
ova razina odanosti odrzala i nakon Skolovanja, ne bi radili bilo Sto u turizmu.

povecala. . T '
sigurno Ce raditi u turizmu nakon Skolovanja.
lako veéina mladih nakon

tkolovanja seli raditi u turizmu, radili bi u turizmu samo ako bih postali direktorom/icom.

oko treéine njih nije spremno ne smatra pogreskom turizam kao izborom karijere.
fad'lt(" bléllol‘;to'fl: turizmu (34%) preporudili bi posao u turizmu prijateljima i rodbini.
i oko 6 ih se izjaSnjava —— : — T
neutralno po tom pitanju. radili bi samo na visoko placenim radnim mjestima.
Isto tako, neSto manje od planiraju raditi u nekoj drugoj djelatnosti.

trec¢ine (27%) bi ih radilo u 0 e
turizmu samo ako bi bili vise SVOJU BT R,

hijerarhijski pozicionirani i ako

bi to ujedno bila i viSe plac¢ena radna mjesta (34%). Vjerojatno su to preduvjeti zbog
kojih bi mladi razmisljali o promjeni djelatnosti ( 47%), pri ¢emu ih je viSe od trecine: i
neutralno po tom pitanju (36%).

im je zadovoljstvo raditi u turizmu.

voli vidjeti zadovoljne goste.
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11. POZITIVOM NA TURIZAM!

Pripadnici obje generacije koji imaju zavrSene trogodisnje strukovne Skole te fakultet
turistickog smjera i koji su sami odlucili da ¢e ima turizam biti profesija ujedno izrazavaju i
visu sklonost ostanku upravo u ovoj djelatnosti. Posebno se izdvajaju u¢enici smjera kuhar
i slasti¢ar s izrazito pozitivnim stavovima prema karijeri u ovom podrucju. Visu sklonost
odanosti profesiji izrazavaju ucenici kontinentalnih regija dok kod studenata i mladih
djelatnika ne postoje statisticki znacajne razlike ovisno o regiji. Mladi Cije obitelji imaju
iskustvo rada u turizmu izraZavaju visu razinu odanosti profesiji u turizmu i hotelijerstvu.
S porastom njihovog radnog iskustva u turizmu raste njihovo zadovoljstvo turizmom
kao izborom radnog mjesta i karijere. Oni djelatnici koji prema gostima izrazavaju stav
dobrodoslice, skloniji su ostati u u turizmu i hotelijerstvu i u toj profesiji stvarati karijeru.
U nastavku se predstavlja profil ispitanika koji izrazavaju najvisu sklonost radu i karijeri u
turizmu.

iﬁ" NAJPOZITIVNIJI PREMA RADU U TURIZMU | NAJODANIJI PROFESIJI
- “h}'.::__‘ )

v’ Zenskog spola

v Zavrsen trogodisnji program srednje Skole

v Smjer kuhar i slasticar

UCENICI

v Clanovi obitelji rade/radili u turizmu
v Prebivaliste u kontinentalnoj Hrvatskoj

v" Samostalno odluéili o izboru $kole

v Zenskog spola

v Samostalno odlucili o izboru fakulteta
LU B v Clanovi obitelji rade/radili u turizmu
v Imaju preko tri godine radnog staza

v iise od pet puta su bili u ulozi hotelskog gosta

v Zavrsena srednja i fakultet turistickog smjera

v" Nalaze se u fazi dobrodoslice s gostima

MLADI
v Imaju preko tri godine radnog iskustva

DJELATNICI

v Na visem hijerarhijskom polozaju

v lise od pet puta su bili u ulozi hotelskog gosta
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STO AKO MLADI ZELE RADITI U TURIZMU?

Dodatno, u sklopu istraZivanja ispitanici su imali priliku izraziti svoje stavove na pitanje
otvorenog karaktera: Ako ne Zelite karijeru u turizmu i hotelijerstvu, molimo Vas
navedite kljucne razloge tome, pri cemu su istaknuti sljededi kljucni razlozi:

¢ Nezadovoljstvo visinom place (koje je najéesce opisivano u odnosu na opseg
posla).

¢ Nedostatci sezonskog rada (s naglaskom na nemogucénost stalnog zaposljavanja i
. opseg posla).

. ¢ Nemogucnost napredovanja (s naglaskom na sporost i bez perspektive u
buduénosti).

— T

¢ Nedovoljno slobodnog radnog vremena (s naglaskom na nemogucnost
uspsostavljanja ravnoteze izmedu poslovnih obaveza i privatnog Zivota).

¢ Drugi interesi (s naglaskom na druge smjerove $kolovanja te drukdije planove

za karijeru od onog Sto nudi turizam, koji je opisan kao ,,usputno”, ,,privremeno”
rjeSenje zarade novca).

N VAZNO!

Odanost se zasluzuje. lako mladi ispitanici iskazuju pozitivne
stavove prema radu i karijeri u turizmu i hotelijerstvu, evidentno
je daje za kvantitativnui kvalitativnu odrzivost ljudskih potencijala
na turistickom trzistu rada joS dosta prostora za poboljSanje.
Usmjerenost na aktivnosti kojima ¢e se povecati stopa uklju¢enosti
i zadrzavanja mladih ljudi na turistickom trzistu rada posebno je
vazna u trenutku u kojem se turizam RH suocava s problemom
nedostatka radne snage (cca manjak od 20 000 djelatnika°).
Sto ranija ukljuéenost mladih na turisticko triiste rada, $to
vise ucenja kroz putovanja, Sto vise zanimljivih i motivirajucih
formi cjelozivotnog obrazovanja te Sto viSe susreta s gostom
prije prvog zaposljavanja neke su od klju¢nih smjernica prema
zadrzavanju mladih u ovoj djelatnosti. Dodatno, na nacionalnoj
razini je potrebno pokrenuti ,snaznu“ kampanju popularizacije
i predstavljanja realne slike rada u turizmu s ciliem vracdanja
dostojanstva ovoj struci, s obzirom na to da mladi smatraju da se
»djelatnike u turizmu ne postuje dovoljno u drustvu.” Trenutacna
situacija na turistickom trZistu rada ne udovoljava potrebama
generacija Y i Z za ,,smislenim” poslovima, za osje¢ajem da su
ne¢emu doprinijeli i da su postivani, stoga buduée aktivnosti
trebaju imati polaziSte upravo u tim vrijednostima.
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11. POZITIVOM NA TURIZAM!

JESTE LI ZNALI?

=>» Izmedu posla, karijere i poziva postoje razlike. RijeC je o tri razli¢ita stanja i
pogleda na ono Sto radimo i ¢ime se bavimo. Pogledajte klju¢ne razlike u nastavku
te odredite li je za Vas posao koji radite “samo” posao da biste radili i zaradili, da
biste se razvijali i napredovali ili je to nesSto za Sto vam ne trebaju poticaji, ¢ak biste

to i besplatno radili?

POSAO KARIJERA POZIV

,10 Mi je samo posao.” ,UZivam u poslu, zadovoljan/na sam.” ,P0sao mi je iznimno vazan u Zivotu.”

,Sretna sam Sto radim to Sto radim

,Radim ga da zaradim novac” ,Nakon par godina Zelim promijeniti posao.” R R

g parg promijenttip jer je to dio mog identiteta.
5 . L u ,Lelim bolji posao na visoj razini, ,Kad nekog upoznam imam veliku Zelju
,Lelim da mi na poslu vrijeme Sto brze prode. . ' ., 2 . o
vazne su mi funkdije i pozicije. pricati o tome $to radim.
- L, ,Nekad radim i ono 3to ne volim .| za vrijeme godidnjeq i vikenda radim jer
,Jako se veselim vikendu i godiSnjem. . . u . . "
jer znam da ¢u tako napredovati. uzivam, uopée me ne umara.

10 8to radim je vrijedno i sluZit ce drugima,

,Zelim $to prije u mirovinu.” ,Napredovanje za mene znaci uspjeh.” L
doprinijet ¢e neCemu.

STRAST

Y

Neki ljudi lako i u ranijoj Zivotnoj dobi prepoznaju svoj poziv. Drugi ga ne prepoznaju
odmabh, ali ga odluce otkriti. Neka od pitanja koja mogu pomodi u toj potrazi su: *2

1) Definirati sto radim. Sto volim raditi? U ¢emu u potpunosti uzivam? Sto je moja
strast? Za Sto se osjecam potpuno strastven/a i kvalificiran/a uciti druge ljude?

2) Definirati kome to koristi. Ono $to radim (sa strasc¢u), kome to najvise pomaze
i sluzi?

3) Definirati sto mogu dati. Sto im je potrebno? Sto Zele? Sto je to $to imam i
mogu dati?

4) Definirati razliku. Na koji nacin je moj rad promijenio te ljude? Na koji nacin
sam doprinio/la njihovoj pozitivhoj promjeni?

=» Strast + Vrijednost = Potencijal. GeneracijiYiZje vazno raditi posao kojiima svrhu
i u kojeg mogu unijeti svoju strast. | upravo zbog toga su Cesto izloZeni kritikama da
su nerealni, zahtijevni i da Zele sve instantno. Imati strast prema neC¢emu/nekom
poslu nije dovoljno samo po sebi. Strasti je potrebno dati vrijednost i to na nacin
da doprinosi, Cini svijet boljim mjestom, odnosno sluzi drugima.'® Uloga roditelja,
Skola, poslodavca, starijih generacija na funkciji nadredenih te drustva opcenito bi
trebala biti u konstantnom poticanju mladih da svoje talente i strasti pretvore u
vrijednosti.

Potreba

drustva

POTENCLJAL
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ZNANSTVENI KUTAK

=» U znanstvenoj literaturi istraZivanja su viSe bila usmjerena na odanost
organizaciji u odnosu na odanost profesiji.

=» Ranija istrazivanja provedena na skupini u¢enika ukazuju na razlicite rezultate,
od visoke zainteresiranosti za karijeru u turizmu i hostelijerstvu (u Australiji)*** do
opadanja razine zainteresiranosti u razdoblju od 14 godina (ucenici u Skotskoj).1%

=>» Novija istrazivanja provedena na skupini studenta koji studiraju turizam u
Kini ukazuje da ,vlastiti interes”, ,,podrska drugih®, ,drustveni status®, , oCekivani
rezultat” i, priroda posla“ znac¢ajno utjecu na njihovu odanost karijeri u turizmu.

=» Znanstvenici su naglasavali znacajan utjecaj , drustvenog statusa“ u turizmu
koji mozZe donijeti znacajne pritiske, podrsku i prepreke vezane za ocekivanja u
karijeri,” jer se odnosi na to je li pojedinac dobio priznanje za svoju karijeru tako
da su ¢lanovi njegove obitelji ponosni, da li je posao percipiran kao cijenjen i kao
vazno zanimanje za drustvo.'® Znacajke posla u turizmu, kao Sto su niske plaée
i puno prekovremenih radnih sati, mogu imati negativan utjecaj na ocekivanja i
zadovoljstvo poslom te ih potaknuti na napustanje ove profesije.'®

=» Skala za mjerenje stavova o radu u turizmu je preuzeta od Richarson''® (2008.),
pri cemu je faktorska struktura prikazana u PRILOGU 1.

4 STO SU MLADI KOMENTIRALI?

,Ne zelim karijeru u turizmu jer smatram da nikog ne treba sluZiti."
& ,Ne cijeni se rad, inovativnost i kreativnost, ljude u hotelijerstvu se izrabljuje.”

,Nije da ne zelim raditi u hotelijerstvu, ali s obzirom na trenutacno stanje kada iz godine u
godinu prihodi tvrtke samo rastu, a zaposlenicima se placa ne mijenja, negdje se i smanjuje, ne
vidim zasto bi netko imao preveliku zelju raditi u hotelijerstvu.”

,Karijera u hotelijerstvu trazi puno toga, iscrpan je to rad, a u vecini slu¢ajeva malo pruza
radniku.

,Nisam siguran Zelim li karijeru u turizmu zbog prevelikog napora i stresa.”

,Na prevelikom objektu radnik nije cijenjen, gleda se profit kompanije, dok radnik postaje
statistika.”

,Ne stigne se imati privatni zivot.
,Rob od jutra do sutra, petkom i svetkom. Ne bih zelio biti rob svog zanimanja.”

Nolim turizam, aliimam druge planove.”

‘ Cilj bi trebao biti stvoriti radno mjesto u kojem ce
svaki pojedinac ostvariti svoj najveci potencijal.
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U drustvu je opcenito prisutan kriticki stav prema turizmu kao radnom mjestu, alii prema
mladima kao djelatnicima.

Cilj ovog projekta bio je doprinjeti razumijevanju pozicije mladih djelatnika, njihovog
radnog iskustva i utjecaja Zivotnih okolnosti odrastanja/skolovanja na razvijenost
»usluznih” vjestina te odrediti u kojoj mjeri to utjeCe na njihovu angaziranost u radu i
odanost ovoj profesiji.

Rezultatima istrazivanja su “razbijeni” neki od dugogodisnjih mitova vezanih za turizam
ali i pripadnike mladih generacija djelatnika:

MIT o: Mladi koji ulaze na turisticko trziste rada su nesigurni. Mladi ispitanici se
ocjenjuju kompetentnima i spremnima za turisticko trziste rada. lako kroz komentare
istiCcu odredenu nesigurnost na prvim radnim iskustvima, oni se u najvecoj mjeri odnose
na nedovoljna znanja stranih jezika i prvi susret s gostom. Sredina odrastanja i obiteljska
povezanost s poslovima u turizmu ne utjeCu na njihovu percepciju kompetentnosti.
Mladi s viSe iskustva putovanja u kojima su bili u ulozi hotelskog gosta te oni s vise
radnog staza osjecaju se najspremnijima za turisticko trziste rada.

IZAZOVI: Umanijiti razlike u percepciji kompetentnosti izmedu poslodavaca i
mladih djelatnika. Osigurati mladima mogucnosti putovanjaisto ranijeg ukljucivanja
u realnost turistickog trzista.

MIT @: Mladi su skloni polikroni¢nosti; raditi vise zadataka istovremeno ili ih u
kratkom roku mijenjati. Na ovom uzorku se potvrdilo upravo suprotno; mladi bi radije
bili ukljuéeni u jedan zadatak ili aktivnost. Sto su stariji i imaju vi$e radnog iskustva te
Su viSe pozicionirani unutar organizacija, to su u manjoj mjeri skloni multitatskingu i
task-switchingu.

IZAZOVI: Stvoriti radne uvjete u kojima c¢e se minimalizirati potreba za
multitaskingom i task-switchingom.

MIT 9: Mladi nisu angaZirani na poslovima u turizmu. Ispitanici ovog uzorka izrazavaju
jako visoku razinu angaziranosti, i to posebno oni koji su zavrsili srednje Skole i fakultete
turisticko-ugostiteljsko-hotelijerskog smjera i koji imaju veé iskustvo rada u turizmu.

IZAZOVI: Kreirati radno okruzenje u kojem se umjesto politika i procedura potice
ovlaséivanje i inovativnost. Privlaciti i zadrzati kvalificirane mlade ljude u turizmu
i hotelijerstvu.

MIT Q: Ucenici turistickih Skola nisu zainteresirani za rad u turizmu. Ispitanici iz
ovog uzorka su sami donosili odluku o izboru srednje Skole te ucenici upravo iz ovih
Skola izraZzavaju najvisu razinu angaziranosti i pozitivnih stavova prema turizmu i karijeri
u turizmu.

IZAZOVI: Programe srednjosSkolskog obrazovanja i aktivnhosti popularizacije
strukovnih zanimanja prilagoditi novoj generaciji ucenika.
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12. SUMMA SUMMARUM

MIT @: Prva radna iskustva u turizmu lo3a su iskustva. Ovim istraZivanjem je
potvrdeno upravo suprotno, jer sve tri skupine ispitanika svoja radna iskustva ocjenjuju
iznadprosjec¢no, dok nematerijalne i materijalne ¢imbenike posla ocjenjuju ocjenom
dobar.

IZAZOVI: Omoguciti uvjete u kojima ¢e mladi u sto ranijim fazama usvojiti znanja
stranih jezika te biti pripremljeni i ukljuceni u susret s gostima. OsvijesScivati i
komunicirati o vaznostii smislu zadataka i vjeStina koje se pritom razvijaju. Sustavno
na svim razinama promicati stav o ,,smislenosti“ svakog posla u turizmu.

MIT 6: Turizam je mladima privremen i “usputan” izbor. Rezulati ovog istrazivanja
ukazuju suprotno. | ucenici i studenti i mladi djelatnici koji ve¢ imaju radnog iskustva
imaju pozitivne stavove prema turizmu i Zele stvarati karijeru u turizmu.

IZAZOVI: Biti u koraku s trendovima i sustavno se prilagodavati (drustvo, skolstvo,
organizacije) vrijednostima i oekivanjima ove skupine djelatnika te kreirati kulturu
,medugeneracijskog saveznista.”

MIT 0: Turizam je mladima nepozeljno radno mjesto. Iznimno visok postotak
mladih ispitanika turizam dozivljava kao koristan i vazan posao pa ¢ak i kao zvanje koje
se postuje. Takoder su oni sami, a i njihove obitelji ponosni na njihove poslove i karijeru
u turizmu.

IZAZOVI: Kreirati takvo okuzenje u kojem ce se sve generacije djelatnika osjecati
postivano i kao pojedinci i kao Clanovi organizacija. Osigurati takve materijalne i
nematerijalne uvjete u kojima ¢e mladi ljudi maksimalno koristiti i razvijati svoje
potencijale te medu ovom skupinom djelatnika stvoriti i odrzavati imidz turizma kao
»cool radnog mjesta.” =

Kad se sve uzme u obzir, oCito je da postoje krive predodzbe o mladima kao ljudskim
potencijalima u domeni turizma. Postoje krive predodzbe i o turizmu kao poslodavcu za
mlade ljude. Sada je jasnije da mladi zZele raditi u turizmu, medutim ono Sto je klju¢no svim
dionicima turizma je zapravo razumijeti: sto je sve vazno da ostanu raditi u ovoj profesiji?

REZULTATI OVOG ISTRAZIVANJA UKAZUJU NA SLIEDECE:

Prvo, radno iskustvo+obrazovanje+putovanja. Mladi do 35 godine koji imaju vise
iskustva u ulozi hotelskog gosta i visSe radnog staza u turizmu i hotelijerstvu smatraju
se kompetentnijima, angaZziraniji na radnim mjestima i odaniji profesiji. Srednjoskolsko i
fakultetsko Skolovanje takoder Cini bitnu razliku medu ispitanicima jer mladi s formalnim
obrazovanjem u domeni turizma sebe ocjenjuju kao iznimno kompetentne, angaZirane i
odane ovoj profesiji.

Drugo, razina kompetentnosti. Rezultati ukazuju da opce ,, meke” i vjestine usluznosti
te sklonost polikroni¢nosti Cine oko 20% elemenata bitnih u formiranju percepcije
angaZiranosti (PRILOG 2B).
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Trece, kvaliteta srednjoskolskog obrazovanja i razina angaziranosti. Na formiranje
pozitivhog stava prema karijeri u turizmu kod mladih ispitanika iz ovog uzorka iznimno je
bitna razina njihove angaziranosti te zadovoljstvo kvalitetom srednje turisticke Skole koju
pohadaju ili su zavrsili. Kao manje bitna odrednica, isti¢e se sklonost monokroniénosti. S
obzirom da razmatrane odrednice ¢ine oko 40% elemenata koji utjeCu na pozitivan stav
prema karijeri u turizmu smatraju se iznimno vaznima (PRILOG 2C). Dodatno, percepcija
opcih ,,mekih” i vjestina usluznosti, angaziranosti, kvalitete Skole i odanosti karijeri u
turizmu i hotelijerstvu imaju bitan utjecaj na formiranje zadovoljstva (¢imbenika) poslom,
odnosno Cine 30% elemenata koje utjeCu na zadovoljstvo materijalnim i nematerijalnim
aspektima posla (PRILOG 2A).

ANGAZIRANOST

ODANOST
PROFESUJI

KVALITETA
SREDNJIH TURISTICKIH
SKOLA

POLIKRONICNOST

\ /

(ZADOVOI.JSTVO CIMBENICIMA POSLA)

C OBRAZOVANJE U DOMENI TURIZMA // RADNI STAZ // ULOGA HOTELSKOG GOSTA )

Zaklju¢no, da bi pripadnici Generacije Y i Z dugorocnije radili u turizmu i hotelijerstvu, i
drustvo i Skolstvo i organizacije bi trebali biti usmjereni na podizanje razine njihove
kompetentnosti (znanja i vjestina), podizanje razine kvalitete srednjoskolskih programa te
podizanje razine njihove individualne angaziranosti na radnom mjestu.

Summa summarum; Visa razina odanosti profesiji = Vec¢e zadovoljstvo
organizacijskim ¢cimbenicima posla.
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Z/AHVALE / 0 AUTORICI

ZAHVALE

Ovaj je prirucnik pisan s velikim entuzijazmom i zadovoljstvom. Pisan je o onima koji veé
rade i planiraju raditi u turizmu. Pisan je za one koji Zele raditi u turizmu, ali i za one koji
to ne Zele. Pisan je i za sve kojima je stalo stvoriti takvo okruzenje (drustveno, radno,
obrazovno) u kojem ¢e svaki mladi pojedinac imati priliku biti najbolja verzija sebe. Veliko
hvala svima koji su izravno i neizravno imali doticaj s ovim projektom jer su sva iskustva,
pri¢e, susreti, komentari i situacije bili svojevrsno nadahnuée stvaranja ovog prirucnika.
Neizmjerno hvala Zakladi Adris sto je prepoznala vrijednost ovog projekta, to je bila klju¢na
polazna tocka. Hvala, vrijednim i angaziranim suradnicima na projektu: dr. sc. Klari Trost
Lesi¢, dr. sc. Thomasu Baumu, Tini Sugar, dipl. ing. agr., na zna¢ajnom doprinosu kroz
razliCite aktivnosti. Hvala svim predstavnicima hotelskih poduzeéa, Skola i fakulteta koji
su se ukljucili u istrazivanje i pomogli nam u distribuciji upitnika. Hvala i svim ucenicima,
studentima i mladim djelatnicima koji su ispunili upitnike i Ciji su nam komentari bili od
velike koristi. Hvala svim dragim panelistima od kojih smo Culi vrijedna iskustva i stavove
na Forumu o mladim djelatnicima (studeni, 2016.). Veliko hvala dragoj dr. Anni Kralj koja
je prosla toliko kilometra da bi s nama bezrezervno podijelila svoja znanja i iskustva. Hvala
ilustratorici Smiljani Coh s kojom smo proveli puno vremena u pripremi ilustracija. Hvala
kolegama iz Instituta; Suzi, Adrianu, Oriani, Barbari, Kristini i Ani koji su bili na raspolaganju
kad je bilo potrebno. Veliko hvala i dragim volonterkama Vedrani i Nini koje su nam olaksale
puno tehnickih detalja. | na kraju, neizmjerno hvala obitelji i prijateljima na konstantnoj
podrsci.

0 AUTORICI

Marinela Dropuli¢ Ruzi¢ doktorica je ekonomskih znanosti koja
istraZivanja shvaca kao jedan od alata da se objasne i razumiju istine
o ljudima i turizmu. Doktorirala je 2013. na Ekonomskom fakultetu
u Zagrebu te je objavila 15 znanstvenih radova, bila koautor na 3
knjige i radila na 11 projekata. Pripadnica je generacije Y i u svom
dosadasnjem radnom iskustvu u turizmu, posredovanjem pri
zaposljavanju i znanosti razvila je ,,usluzne” vjestine, vjestine selekcije
kandidata te istrazivacke vjestine. Uvjerenja je da se radnim zadatcima treba posvetiti
usredotoCeno i angaZirano Cime izrazava sklonost monokroni¢nosti. U dosadasnjim
poslovima u kojima je bila u kontaktu s gostima (Drvenik, Vrsar, Porec, Pensilvanija (SAD),
New York (SAD)) bila je u prvom stupnju indeksa iritacije i socijalne distance (dobrodoslica i
prijateljski odnos). Nakon 19 godina formalnog Skolovanja i dalje se kontinuirano usavrsava
u zemlji i inozemstvu (Glasgow, Francuska). Kvalitetu Skolovanja ocijenila bi prosje¢no jer je
prava znanja stekla studijskim boravcima i radnim iskustvom. Prvo radno iskustvo u turizmu
i hotelijerstvu ocijenila bi odli¢nim, iako joj je bilo stresno, osjecala se nesigurno i kao vecini
ispitanika iz uzorka nedostajalo joj je praktiénog znanja. Cimbenike prvog posla ocijenila bi
jako dobro, pri ¢emu bi na vrhu ljestvice bio odnos s kolegama i nadredenima. Znanost u
sluzbi otkrivanja, razumijevanja i motiviranja ljudi da prepoznaju vlastite potencijale smatra
svojim pozivom.
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PRILOG 1.

Broj | Cronbach | % Akumulirane

Znanstveni konstrukti | Kompozitne varijable

Cestica| Alpha varijance
1. Opce,,meke” vjestine 8 0,859
42,73
Vjestine 2.Tehnicke vjestine 3 0,734
3. Usluzne vjestine 6 0,848 49,43
1. Monokronicnost 4 0,703
Sklonost polikronicnosti 42,96
2. Polikronicnost 3 0,674
1. Zadubljenost i usmjerenost 8 0,867
Angaziranost 45,82
2.Radna energija 5 0,789
Stav prema radu u turizmu 1. Stav prema radu u turizmu 8 0,869 46,24
Kvaliteta Skolovanja 1. Kvaliteta Skolovanja 5 0,839 51,13
1. Odanost profesiji 6 0,844
Odanost profesiji 44,89
2. Ne-odanost profesiji 5 0,745
Zadovoljstvo Gimbenicimaposla 1. Zadovoljstvo ¢imbenicima posla 6 0,807 42,25
. 1. Opce,,meke” vjestine 7 0,768 42,82
Vjestine
= 2.Vjestine usluznosti 4 0,785 51,50
E Sklonost polikronicnosti 1. Monokronicnost 4 0,771 48,09
I-IQJ AngaZziranost 1. Angaziranost 5 0,806 45,77
- Stav prema radu u turizmu 1. Stav prema radu u turizmu 7 0,865 49,04
; Kvaliteta Skolovanja 1. Kvaliteta Skolovanja 5 0,777 42,28
Odanost profesiji 1. 0danost profesiji 5 0,835 51,50
Zadovoljstvo cimbenicima posla 1. Zadovoljstvo cimbenicima posla 4 0,779 47,11
. 1. Opce,meke” vjestine 6 0,800 45,52
Vjestine
2. Usluzne 4 0,834 57,10
— 1. Monokronicnost 3 0,671
¥ Sklonost polikronicnosti 40,61
E 2. Polikroni¢nost 4 0,641
IE AngaZiranost 1. Angaziranost 10 0,897 47,05
—d Stav prema radu u turizmu 1. Stav prema radu u turizmu 8 0,880 48,15
(1]
-— Kvaliteta Skolovanja 1. Kvaliteta Skolovanja 5 0,828 49,37
Q 1. 0danost profesiji 6 0,856
Odanost profesiji 49,63
2. Ne-odanost profesiji 5 0,765
Zadovoljstvo Gimbenicimaposla 1. Zadovoljstvo ¢imbenicima posla 4 0,826 54,93
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PRILOZI

PRILOG 2.

A) Model utjecaja vjestina, sklonosti polikroni¢nosti, angaZiranosti, zadovoljstva kvalitetom
Skole i odanosti profesiji na zadovoljstvo ¢imbenicima posla

MODEL SUMMARY
Model R RSquare = Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,561° 0,315 0,312 0,57609

B) Model utjecaja vjestina i sklonosti polikroni¢nosti na razinu angaZiranosti

MODEL SUMMARY
Model R RSquare = Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,451° 0,203 0,201 0,62876

C) Model utjecaja vjestina, sklonosti polikroniénosti, angaziranosti i kvalitete $kolovanja na
razinu odanosti profesiji

MODEL SUMMARY

Model R RSquare = Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 0,644 0,415 0,413 0,60403
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