Stručni rad

UDK 796:640.4

Stručno osposobljavanje djelatnika sportskih aktivnosti u hotelima najviše kategorije
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Anita Prelas Kovačević, Marijana Špoljarić, Zoran Špoljarić
Visoka škola za menadžment u turizmu i informatici u Virovitici

Sažetak:  Hoteli, kao i sva ostala trgovačka društva, da bi preživjeli na današnjem tržištu moraju biti usredotočeni na svoje kupce, potrošače te u konačnici na klijente na način da im dostave superiorniju vrijednost u odnosu na konkurenciju. Upravo zbog navedenih razloga oni moraju, ukoliko žele konkurirati, biti sposobni prepoznati vrijednost i zadovoljstvo ne samo postojećih klijenata nego i budućih. Zahvaljujući razvoju tehnologije, naročito Internetu, kupci su postali informiraniji, a s tim u vezi i zahtjevniji očekujući, u konačnici, vrijednost za novac - kako kvalitetu usluge tako i kvalitetu odnosno stručnost osobe koja tu uslugu pruža. Slijedom navedenog provedeno je istraživanje s ciljem da se ispita ponuda sportskih aktivnosti u hotelima s pet zvjezdica na području Republike Hrvatske i stručna osposobljenost djelatnika koji provode navedene aktivnosti.
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Abstract:  Hotels, like all other trade associations, have to be focused on their customers, consumers and finally, clients in a way to deliver more superior value with regard to their competition if they want to "survive on the market". From the details above mentioned, if they want to be more competitive, they have to recognize the value and the content not only of their current clients, but also of the prospective ones. Thanks to the developement of the technology, especially the Internet, customers became more informed and even more demanding. More to say, they expect the value for money, meaning quality both in services and in competence of the person who provides this service. In sequence of the above mentioned, a survey was carried out in order to inquire the offer of the sport activities in five- star hotels in the Republic of Croatia and the expertise of the employees that are conducting these previously mentioned activities.
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Uvod

U vremenu koje karakteriziraju brze promjene i prilagodbe, nepostojanje granica, a s tim u vezi i dostupnost širokog asortimana proizvoda i usluga svakome, održavanje konkurentske prednosti nije nimalo lagan zadatak. Razlike među konkurentnim organizacijama, neovisno o tome da li se bave proizvodnom ili uslužnom djelatnošću, sve se više smanjuju. Ono po čemu se danas organizacije uistinu razlikuju su sami djelatnici; njihovo ponašanje prema klijentima, brzina reagiranja, način na koji rješavaju kritične situacije, motiviranost i usmjerenost prema ostvarenju ciljeva, sposobnost učenja te stručne kompetencije (Prelas Kovačević, 2008, 87). S druge strane, zahvaljujući razvoju tehnologije, naročito Internetu, kupci su postali informiraniji, a s tim u vezi i zahtjevniji. Danas gotovo svaki potencijalni kupac ima pristup globalnoj mreži na kojoj može pretraživati, uspoređivati iste ili slične proizvode ili usluge različitih proizvođača, razmjenjivati iskustva kupnje s drugim ljudima u vezi određenog proizvoda ili usluge te na taj način indirektno utjecati na tržište.

Što se tiče turističke ponude, nekada je bilo dovoljno ponuditi samo „sunce i more" međutim danas turistička ponuda mora biti obogaćena dodatnim programima, naročito u modeliranju raznolikih aktivnosti budući da je broj aktivnih gostiju u stalnom porastu, o čemu najbolje govore rezultati istraživanja koje svake godine provodi Institut za turizam.

Definiranje osnovnih pojmova

Sukladno Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti (NN 138/06 i 43/09; dalje: ZUD), hoteli su posebna skupina ugostiteljskih objekata, imajući u vidu vrstu ugostiteljskih usluga koje pružaju, uz kampove, restorane, barove i druge ugostiteljske objekte. Mogu poslovati i postojati zasebno, kao samostalne organizacijske, odnosno poslovne jedinice, ili unutar veće funkcionalne i poslovne cjeline koju čini više samostalnih građevina, a određuje se kao turističko naselje (čl. 10. st. 2. i st. 6. Pravilnika o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine „hoteli", NN 88/07, 58/08 i 62/09). Prema čl. 58. navedenog pravilnika, postojeći objekti iz skupine hoteli su kategorizirani u četiri kategorije: dvije, tri, četiri ili pet zvjezdica, dok novi objekti iz već navedene skupine mogu imati tri, četiri ili pet zvjezdica.
Spomenute kategorije hotela se međusobno razlikuju prema vrsti usluge koju pružaju. Tako je u hotelima više kategorizacije (hoteli sa četiri ili pet zvjezdica) uobičajena potpuna usluga, a sadržaji koji su na raspolaganju gostu bi trebali zadovoljiti sve njegove potrebe. Među uobičajenim sadržajima hotela više kategorizacije su: vanjski ili unutarnji restoran (ili više njih) sa cjelodnevnom uslugom i bogatom ponudom jela i pića, caffe bar, noćni bar, cocktail bar, sauna, SPA i fitness centar, otvoreni bazeni sa grijanom vodom, frizerski salon, suvenirnica, mjenjačnica, cjelodnevna usluga recepcije, hotelski portiri (engleski bell boy), limuzina ili hotelska taksi služba i ostalo. Hoteli niže kategorije (hoteli sa dvije ili tri zvjezdice) u svojoj uslužnoj djelatnosti obično nemaju hotelske portire (engleski bell boy), cjelodnevnu uslugu recepcije, restorane, bazene, saune i ostale sadržaje koje nude hoteli koji spadaju u višu kategorizaciju.
Prema Bartoluciju sportska rekreacija, a time i sportska aktivnost, pripada domeni osmišljenog korištenja vlastitog slobodnog vremena, prema osobnom izboru i sklonostima, sa svrhom unapređenja zdravlja ili aktivnog odmora, što u konačnici predstavlja važan oblik poboljšanja kvalitete življenja. U razvijenim zemljama sportska rekreacija postaje nužnost zbog svog humanističkog usmjerenja sa svrhom zadovoljenja čovjekovih potreba u vidu poboljšanja zdravlja, psihomotoričkih i funkcionalnih sposobnosti, stvaranja osjećaja zadovoljstva, održavanja pozitivnog raspoloženja i drugo. Slijedom navedenog proizlazi da je ona efikasan korektor i kompenzator štetnih posljedica suvremenog života i rada kojeg karakterizira nedovoljna biološka potreba za kretanjem, pretjerani emocionalni stresovi i drugo. (2003, 39).

Stručna osposobljenost djelatnika sportskih aktivnosti, u ovom radu, podrazumijeva osobe koje su završile četverogodišnji program Kineziološkog fakulteta, odnosno osobe koje su stekle, najmanje, zvanje diplomiranog kineziologa te osobe s akademskim nazivom magistar kineziologije u edukaciji i s dopunskim akademskim nazivom magistar kineziologije u jednom od područja primijenjene kineziologije - sport, sportska rekreacija, kineziterapija, sportski menadžment (http://www.kif.hr/o_kif-u, 15. 12.2009.).

Kako zbog uloge i značaja koju sportska rekreacija, a time i sportska aktivnost imaju u suvremenom društvu te s obzirom na raznolikost i specifičnost modeliranja programa aktivnosti lako je zaključiti kako su u turizmu potrebni različiti stručnjaci sportskog profila koji bi kroz godine svog školovanja mogli kvalitetno provoditi aktivnosti kreiranja, organiziranja, ali i same provedbe sportskih aktivnosti što se u konačnici manifestira kroz zadovoljstvo samih korisnika (Bartoluci, 2003, 39).

Analiza situacije

Prije prikaza rezultata istraživanja potrebno se osvrnuti na podatke o kretanju potražnje za sportskim aktivnostima, kao jednog od glavnih motiva dolaska turista, i ponude radne snage kompetentne za kreiranje, organiziranje i samu provedbu sportskih aktivnosti. Prema istraživanju koje je proveo Institut za turizam 2007. godine, pasivni odmor je još uvijek najznačajniji motiv dolaska turista u Republiku Hrvatsku (61,6 %). Međutim, udio turista koji dolaze radi zabave također bilježi rast. Tako je u razdoblju od 1989. godine do 2007. godine njihov udio porastao sa 21,5 % na 43, 3 %. Unatoč činjenici što sportske aktivnosti, kao jedan od motiva dolaska turista, u promatranom razdoblju također bilježe rast, sa 5,9 % 1989. godine na 11,3 % 2007. godine (http://hrvatskiturizam.blog.hr/, 14. 12. 2009.), može se utvrditi kako ovaj motiv još uvijek predstavlja neiskorišteni potencijal kojeg treba na primjeren način razvijati i promovirati. Naime, 2007. godine stupanj iskazanog zadovoljstva bogatstvom sportskog sadržaja ocijenjen je kao srednji. 
(http://www.iztzg.hr/UserFiles/Pdf/istrazivanja/2007_Tomas-Ljeto_2007.pdf, 15. 12. 2009.)

Što se tiče stručnosti djelatnika sportskih aktivnosti, u evidenciji Hrvatskog zavoda za zapošljavanje na dan 31. studeni 2010. godine evidentirano je 239 nezaposlenih osoba sa završenim Kineziološkim fakultetom, od čega je najveći broj (144 osobe) evidentirano na području Splitsko - dalmatinske županije što je paradoksalno s činjenicom da se od 23 hotela s pet zvjezdica u Republici Hrvatskoj, njih 21 nalazi na području Jadranske obale, a u isto vrijeme potreba za sportskim aktivnostima u turizmu je sve veća. (http://www.hzz.hr/)

„Vrijednost za novac"

Hoteli kao i sva ostala trgovačka društva na tržištu, da bi preživjeli u današnje vrijeme moraju biti usredotočeni na svoje kupce, potrošače te u konačnici na klijente na način da im dostave superiorniju vrijednost u odnosu na konkurenciju. Upravo zbog navedenih razloga oni moraju, ukoliko žele konkurirati, biti sposobni prepoznati vrijednost i zadovoljstvo ne samo postojećih klijenata nego i budućih. Uzimajući u obzir da se „vrijednost, koja predstavlja iznos koji su kupci spremni platiti za ono što im tvrtka nudi, očituje vjernošću (lojalnošću) potrošača odnosno njihovim ponavljanjem kupnje, a da zadovoljstvo predstavlja osjećaj ugode ili razočaranja koji rezultira usporedbom očekivanih te stvarnih, odnosno dobivenih vrijednosti (izvedbe) u ovom slučaju usluge, uspješne tvrtke agresivno nastupaju u razvijanju modela koji bi maksimalizirao zadovoljstva potrošača (Meler, 2005, 77). Kako kupac očekuje, u konačnici, vrijednost za novac, kako kvalitetu usluge tako i kvalitetu odnosno stručnost osobe koja tu uslugu pruža, provedeno je istraživanje s ciljem da se ispita ponuda sportskih aktivnosti u hotelima s pet zvjezdica na području Republike Hrvatske i razina stručne osposobljenosti djelatnika koji provode navedene aktivnosti.
Prikaz provedenog istraživanja
Istraživanje je provedeno s ciljem da se ispita ponuda sportskih aktivnosti u hotelima najviše kategorije i razina stručne osposobljenosti djelatnika koji nadziru navedene aktivnosti. Istraživanjem su obuhvaćena 23 hotela s pet zvjezdica koji, prema podacima Ministarstva turizma, čine ukupan broj hotela navedene kategorije na području Republike Hrvatske. Za prikupljanje podataka i informacija o ponudi sportskih aktivnosti u navedenim hotelima i informacijama o razini stručne osposobljenosti djelatnika koji provode iste, koristilo se ispitivanje telefonom. Istraživanje je provedeno u razdoblju od 10. prosinca 2009. godine do 7. siječnja 2010. godine. Uzimajući u obzir cilj istraživanja postavljena je sljedeća hipoteza: Znači li visoka cijena usluge hotela najviše kategorije uistinu „vrijednost za novac" odnosno kvalitetu same usluge i stručnost osobe koja tu uslugu pruža. Na temelju postavljene hipoteze postavljeni su zadaci istraživanja:

(1) utvrditi koje sportske aktivnosti hoteli s pet zvjezdica imaju u ponudi i (2) stručnost osoba koje provode odnosno nadziru sportske aktivnosti. U nastavku teksta prikazani su rezultati istraživanja.

Od ukupnog broja ispitanika, 26 % ili 6 hotela je iskazalo potpunu nezainteresiranost za bilo kakvom suradnjom, dok je 74 % ili 17 hotela izrazilo zainteresiranost, te su njihovi odgovori analizirani u nastavku rada. Telefonskim ispitivanjem ispitanicima su bila postavljena pitanja podijeljena u dvije skupine. Prva skupina pitanja se odnosila na vrstu i organizaciju sportskih aktivnosti koju hoteli imaju u svojoj ponudi dok se druga skupina pitanja odnosila na stručnu osposobljenost djelatnika koji nadziru te aktivnosti. Rezultati provedenog istraživanja pokazuju da od ukupno 17 hotela, 13 hotela u svojoj ponudi imaju sportske aktivnosti dok 4 hotela u svojoj ponudi nemaju nikakve sportske sadržaje. Značajno je spomenuti da samo 2 hotela pružaju usluge fitnessa, aqua aerobica, aqua gima, pilatesa, yoge, jedrenja, tenisa, stolnog tenisa, plivanja i biciklizma, a ostalih 11 hotela pružaju usluge fitnessa. Od spomenutih 13 hotela koji u svojoj ponudi imaju sportske aktivnosti, 5 hotela provodi sportske aktivnosti u suradnji s vanjskim suradnicima odnosno agencijama koje su registrirane za pružanje usluga animacija, 4 hotela imaju jednog zaposlenog djelatnika na neodređeno vrijeme, dok preostala 4 hotela nemaju predviđenu osobu koja bi stručno nadzirala sportske aktivnosti. Također rezultati istraživanja pokazuju da prema definiciji iz uvodnog dijela nitko od djelatnika zaposlenih na neodređeno vrijeme ne zadovoljava uvjete stručnosti.

Zaključak
Danas postoji uvriježeno mišljenje kako je ljudski element jedini element koji konkurencija ne može kopirati, a znanje i stručnost ključni faktori konkurentnosti i uspjeha. Uvažavajući činjenicu da hoteli s pet zvjezdica moraju zadovoljiti visoke kriterije, ponajprije u kvaliteti pružanja usluge svojim korisnicima, istraživanje je pokazalo da većina hotela navedene kategorije trenutno nema niti jednu osobu zaposlenu koja ima kompetencije za kvalitetnu i kreativnu provedbu sportskih aktivnosti koje „zahtjeva" suvremeno društvo. Postavlja se pitanje: Kakva mora biti stručna osposobljenost djelatnika sportskih aktivnosti u hotelima najviše kategorije? Naime kako sportska rekreacija, a time i sportska aktivnost imaju u suvremenom društvu važnu ulogu, tako bi trebala postojati sve veća potreba za ljudima koji su kroz godine svog visoko obrazovanog školovanja stekli kompetencije za kvalitetno i kreativno modeliranje sportskih aktivnosti. Međutim polazeći od činjenice kako je najveći broj nezaposlenih osoba sa završenim Kineziološkim fakultetom na području obalnog dijela Republike Hrvatske, a u isto vrijeme potreba za sportskim aktivnostima u turizmu je sve veća, može se zaključiti kako se za sportsko-rekreacijske aktivnosti još uvijek više isplati zaposliti osobu sa završenim tečajem, nego stručnu osobu sa završenim Kineziološkim fakultetom.
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