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Sažetak: Zdravstvenim turizmom u Republici Hrvatskoj  bave se lječilišta i specijalne bolnice  koje osim osnovne djelatnosti, medicinske rehabilitacije,  razvijaju i zdravstveni turizam. Zdravstveni turizam  u Republici Hrvatskoj danas se susreće sa čitavim nizom izazova,  a jedan je uvijek aktualno  povećanje prihoda. Zdravstveno turistička poduzeća    na bazi svoje  prepoznatljivosti, visoke produktivnosti,   visoke kvalitete  proizvoda i usluga i inovacija stvarat će  konkurentsku  prednost  na hrvatskom, ali  i svjetskom tržištu. Svako poduzeće, poslovna organizacija  i njena konkurentska pozicija ovise o kvaliteti njenih ljudskih resursa. Obujam i struktura ljudskih potencijala te  ulaganja u njihovu kvalitetu primarni su faktori razvoja i ostvarenja dobiti. Ljudskim potencijalima se  s pravom pridaje sve veći značaj, jer oni su odlučujuća konkurentska snaga svakog poduzeća. Na ljudski potencijal se još uvijek gleda kao na trošak, a ne kao investiciju i razvojni potencijal odnosno intelektualni kapital. U centru pažnje zdravstvenog turizma nalazi se, s jedne stane, kupac proizvoda i usluga,  a s druge strane zaposlenik koji tu uslugu pruža. U ovom radu dat će se prikaz obujma i struktura kadrova u zdravstvenom turizmu, uloga  cjeloživotnog  obrazovanja u stvaranju kvalitetnog kadra, obradit će se pitanja motivacije zaposlenika, ulaganja u unapređenje i razvoj kadrova  u zdravstvenom turizmu u Republici Hrvatskoj.
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Abstract: In Republic of Croatia health resorts and specialized hospitals deal with the health tourism. Beside their main activity, the medical rehabilitation, they tend to develop health tourism as well. These days the health tourism encounters a whole sequence of challenges among which one is always active, the increase of productivity. The health tourist companies will create competitive advantage based on their level of recognition, high productivity, high standards of products and services and innovation. Every company, business organization and its ability to compete depend on the quality of their human resources. The volume and structure of human potentials and investment in their quality are the main factors of development and realization of profit. With good reason the human potentials are becoming more and more important. They are the crucial competitive power of every company. Unfortunately, the human resources are almost always considered as an expense of the company and rarely as the investment and development. In centre of the health tourism attention is always a human being as the customer and as the employee.This work will present the volume and the structure of personnel in health tourism, the importance of life learning experience in improving the quality of the personnel, the way of motivating employees and the quantity and the quality of the investments in personnel development and promotion in health tourism in Republic of Croatia.  
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1. Uvod

Zdravstvenim turizmom u Republici Hrvatskoj  bave se lječilišta i specijalne bolnice koje osim osnovne djelatnosti, medicinske rehabilitacije,  razvijaju i zdravstveni turizam.
 Zdravstveni turizam  u Republici Hrvatskoj danas se susreće sa čitavim nizom izazova,  a jedan je uvijek aktualno  povećanje prihoda. Lječilišta i specijalne bolnice  na bazi svoje  prepoznatljivosti, visoke produktivnosti,   visoke kvalitete  proizvoda i usluga i inovacija stvarat će  konkurentsku  prednost  na hrvatskom,  ali  i na svjetskom tržištu. Za sve gore navedeno potrebni su kvalitetni i profesionalni ljudski resursi.
Svako poduzeće, poslovna organizacija  i njena konkurentska pozicija ovise o kvaliteti njenih ljudskih resursa. Obujam i struktura ljudskih resursa te  ulaganja u njihovu kvalitetu i razvoj  primarni su faktori razvoja i ostvarenja dobiti. Lječilišta i specijalne bolnice  prisiljene su pod pritiskom globalizacije i sve veće konkurencije, a u cilju opstanka, razvoja i poboljšanja kvalitete organizacije graditi svoju konkurentnost prvenstveno oslanjajući se na vlastite zaposlenike  i njihovo znanje. U centru pažnje zdravstvenog turizma nalazi se, s jedne stane, kupac proizvoda i usluga,  a s druge strane zaposlenik koji tu uslugu pruža.  Lječilišta i specijalne bolnice raspolažu sa 6 338 kreveta, od toga 55 % kreveta nalazi se na slobodnom tržištu.

Kako popuniti te kapacitete, kako zadržati gosta i navesti ga da ponovo dođe i dovede svoje prijatelje ako nemamo stručan ljudski resurs koji neprekidno osuvremenjuje svoje znanje i vještine, ako ne ulažemo u njihov profesionalni razvoj?
2. Pojam i definicija zdravstvenog turizma

Zdravstvenim turizmom u Republici Hrvatskoj  bave se lječilišta, toplice i  specijalne bolnice  koje osim osnovne djelatnosti, medicinske rehabilitacije,  razvijaju i zdravstveni turizam. U ovom radu smo ih nazvali zdravstveno-turističkim poduzećima. U posljednje vrijeme sve se više osoba nastoji odmoriti  u nekom zdravstveno-turističkom  centru  kako bi preventivno  zaštitili zdravlje ili se rehabilitirali  nakon zdravstvenih problema o vlastitom trošku. Zdravstveni turizam obuhvaća domene promicanja zdravlja, prevencije,  a u manjoj mjeri i rehabilitacije. Svijest i briga o vlastitu zdravlju i poboljšanje kvalitete života osnovni su motiv dolaska na zdravstveno-turistički boravak.

Zdravstveni turizam, kao oblik turističke djelatnosti, stručno i pod nadzorom koristi prirodne ljekovite činitelje ili postupke  fizikalne medicine i rehabilitacije u cilju očuvanja i unapređenja zdravlja i/ili poboljšanja vrsnoće života. Osnovu zdravstvenog turizma čini korištenje prirodnih ljekovitih činitelja koji mogu biti morski, toplički i klimatski. Korisnik je turist, hotelski gost, koji živi odabranim  načinom  života,  a dio dana odvaja za medicinski program koji mu odredi liječnik (Ivanišević, 200, 81).
Zdravstveni turizam u užem smislu te riječi  predstavlja poseban oblik  turističke djelatnosti u kojoj naglašeno mjesto ima stručno  i kontrolirano  korištenje prirodnih ljekovitih činitelja ili postupaka  fizikalne medicine, po čemu se razlikuje od konvencionalnog liječenja.
Shema 1.   Zdravstveni turizam - partnerski  odnos zdravstva i turizma 
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Izvor: Kušen, E. (2005). Wellness i zdravstveni turizam na primjeru Varaždinskih toplica ; Zdravstveni i lječilišni turizam-metode i programi; Knjiga izlaganja na znanstvenom skupu,Veli Lošinj, str. 94.

Zdravstveni turizam predstavlja  suradnju u području zdravstva i turizma u kojem su na  partnerskoj osnovi organizirani boravci  gostiju, koji se tretiraju kao turisti koji dolaze na mjesta prirodnih ljekovitih činitelja gdje im  se pod liječničkim nadzorom  pružaju usluge aktivnog odmora, dijetalnog režima prehrane, balneoterapije i kineziterapije, sve uz prethodni  inicijalni  pregled  funkcionalne sposobnosti, stalni medicinski nadzor te davanje završnog mišljenja u zdravstveno-turističkim objektima (hotelima). Zdravstveno-turističke usluge (liječnički nadzor, prirodni ljekoviti činitelji  i zdravstveno turistički  programi) javljaju se u zdravstveno- turističkim objektima   i u prirodnim lječilištima. Zdravstveno-turističke aktivnosti najsnažnije  međusobno povezuju zdravstveno-turističke objekte i  prirodna lječilišta, prve kao turističko-ugostiteljske objekte a druge kao  zdravstvene ustanove.

Kao što vidimo u zdravstveno-turističkim centrima isprepliću se dvije bitne kategorije ljudskih resursa: zdravstveni to jest medicinski  i turističko-ugostiteljski  ljudski resursi,  koje je bitno sinkronizirati u radu, motivirati i stručno usavršavati tijekom radnog vijeka, izvući ono najbolje na dobrobit gostiju i ostvarenja cilja poduzeća, a to je uvijek u konačnici dobit.

3. Značenje upravljanja ljudskim potencijalima

Ljudi, ljudski resursi i kadrovi predstavljaju živi faktor zdravstveno-turističkog poduzeća koji sa svojim znanjem, vještinama, sposobnošću i kreativnošću  najviše doprinosi konkurentnosti i uspješnom ostvarenju ciljeva poduzeća. Ljudski potencijal je jedan od elemenata koji određuje  vrijednost tvrtke, njime se obuhvaća i naglašava značaj  ljudi  i njihovog znanja kao kreativnog  potencijala za poslovni uspjeh tvrtke te organizaciju poslovanja, inovativnost tvrtke i odnose s potrošačima. Kako bi zadržale i povećale vrijednost intelektualnog kapitala tvrtke ulažu u obrazovanje, zapošljavaju kvalitetne kadrove, uspostavljaju sustav ocjenjivanja osoblja i rezultata rada, nagrađivanja i unapređenja kvalitetnih kadrova.
Tabela 1.  Ulaganja u edukaciju i stručno osposobljavanje kadrova u hrvatskim zdravstveno-turističkim centrima
	Financijska ulaganja u obrazovanje
	Broj zdravstveno turističkih centara
	Struktura(%)

	Do 10 000,00 kn
	1
	8

	10 000,00 -20 000,00 kn
	3
	23

	20 000,00 – 50 000,00 kn
	6
	46

	Više od 50 000,00 kn
	3
	23


Izvor: Trdina, D. Upravljanje kvalitetom u zdravstvenom turizmu RH : specijalistički poslijediplomski rad (2009). Zagreb, Ekonomski fakultet, str. 89.

Za edukaciju i stručno osposobljavanje zaposlenika 46% zdravstveno-turističkih poduzeća  u prosjeku izdvaja 20 000,00-50 000,00 kuna, 23 % odvaja 10 000,00-20 000,00 kuna, a isto tako 23 % organizacija izdvaja preko 50 000,00 kuna za edukaciju zaposlenika godišnje. Od njih je  za očekivati da će postati lideri u hrvatskom zdravstvenom turizmu. Prepoznali su ulogu i značaj  ulaganja u stručan i profesionalan  razvoj svojih  kadrova.
Grafikon  1.  Ulaganja u edukaciju i stručno osposobljavanje kadrova zdravstveno turističkih centara


Izvor: Izvor: Trdina, D. Upravljanje kvalitetom u zdravstvenom turizmu RH : specijalistički poslijediplomski rad (2009). Zagreb, Ekonomski fakultet, str. 89.

Tablica 2.  Načini stjecanja  poslovnih znanja i vještina  u hrvatskim  zdravstveno turističkim centrima

	Načini stjecanja poslovnih znanja i vještina pružanja usluga u hrvatskim  zdravstvenom turizmu
	Broj  zdravstveno turističkih centara
	Struktura (%)

	Sudjelovanjem na seminarima/konferencijama
	9
	69

	Putem stručnih publikacija
	12
	92

	Putem medija
	8
	62

	Razmjenom informacija s drugim sličnim organizacijama
	8
	62

	Angažiranjem konzultanata za kvalitetu
	3
	23

	Nešto drugo
	0
	0


Izvor: Trdina, D. Upravljanje kvalitetom u zdravstvenom turizmu RH : specijalistički poslijediplomski rad (2009). Zagreb, Ekonomski fakultet, str. 87.

Glede načina stjecanja novih poslovnih znanja i vještina  u hrvatskom  zdravstvenom turizmu,  u  zdravstveno-turističkim poduzećima  ponuđeno je  pet odgovora uz mogućnost odabira više njih.
Najviše ih se izjasnilo za stjecanje novih znanja i vještina   putem stručnih publikacija, njih 12 od 13 anketiranih, što je ukupno 92%, na drugom mjestu je praćenje novosti i promjena na području kvalitete putem sudjelovanja na seminarima, njih 9 od 13 se izjasnilo za taj način što je  69%, putem medija novosti  u području primjene kvalitete prati 62%, a isto toliko ih prati novosti i promjene na području kvalitete razmjenom informacija s drugim sličnim organizacijama. Najčešće je u pitanju kombinacija  odlaska na stručne skupove, stručna literatura i mediji. Angažiranjem konzultanata  za kvalitetu, novosti i promjene na području kvalitete prati njih tek 3 od 13 što iznosi 23%.

Grafikon 2.  Načini stjecanja novih stručnih  znanja i vještina u  hrvatskim zdravstveno turističkim poduzećima
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Izvor: Trdina, D. Upravljanje kvalitetom u zdravstvenom turizmu RH : specijalistički poslijediplomski rad (2009). Zagreb, Ekonomski fakultet, str. 87.

3.1. Cjeloživotno obrazovanje

Cjeloživotnim poslovnim obrazovanjem povećava se kreativnost i inovativnost svih  zaposlenika, koja omogućuje  ostvarenje strategije uz veću produktivnost rada te veće plaće i nagrade radnika i rukovoditelja u poduzećima. Dinamične promjene koje se događaju u društvu i gospodarstvu u konkurentskom okruženju  uvjetuju potrebe za stalnim inoviranjem  znanja i stjecanja novih radnih vještina. Stečeno poslovno obrazovanje trebalo bi  se stalno nadopunjavati  prema potrebama poduzeća  i posla to jest radnog mjesta.
Ključnim faktorima uspjeha na razini zdravstveno-turističkih poduzeća smatraju se (Konkurentska pozicija zdravstvenog turizma, 2005):
1. Stručnost osoblja - vrlo je važno raspolagati  educiranim kadrom koji se kontinuirano  usavršava. Posebno se ističe reputacija medicinskog osoblja koja može biti od presudnog značaja. Također se naglašava potreba dobrog odnosa svih zaposlenika prema gostu ili osjećaj za gosta, odnosno sposobnost uviđanja i prilagođavanja potrebama svakog  pojedinačnog gosta (na primjer neki su gosti  pričljivi za vrijeme masaže, drugi preferiraju potpunu tišinu,  treći  ne žele da se gleda na sat dok ih se masira jer doživljavaju to kao da ih se želimo što prije riješiti i tako dalje). Ne smije se zaboraviti da je zdravstveni turizam ponajprije uslužna djelatnost.

2. Kontinuirano inoviranje proizvoda - nužno je iz godine u godinu ponuditi nove sadržaje i nove tretmane pa makar se radilo i o malim promjenama. Izuzetno je važno pratiti konkurenciju i trendove te se vrlo brzo prilagođavati.

3. Kontinuirano osuvremenjivanje opreme

4. Poznavanje potreba svojih gostiju - nije potrebno pokušavati svima biti sve! Važno je upoznati potrebe vlastitih gostiju i tako prilagođavati ponudu. Tu ulogu preuzima na sebe iskusan i profesionalan kadar koji je svakodnevno u kontaktu s gostima i zajedno sa svojim voditeljima stvara uvjete za udovoljavanje zahtjevima i potrebama svojih gostiju.
5. Ambijent

6. Posebnost

7. Ustaljena kvaliteta - konzistentnost u kvaliteti pruženih usluga, opremi, u održavanju prirodnih činitelja te u održavanju čistoće  također se ističu kao faktori uspjeha od posebnog značaja. Naime iako je ustaljena kvaliteta izuzetno važna, u bilo kojoj djelatnosti, sigurno je da su korisnici zdravstveno-turističkih  usluga dodatno osjetljivi s obzirom da se radi o proizvodima i uslugama koje izravno utječu na njihovo zdravlje.

Planiranje izobrazbe u  zdravstveno-turističkim poduzećima može se obavljati  na sljedeći način (Sladojev, Šišara, Boban,2007): 

· planiranjem novih radnika za uvođenje u posao,
· obrazovanjem radnika koji ne ostvaruju zadovoljavajuću produktivnost u radu,
· obrazovanjem radnika za napredovanje ili planiranjem karijere,
· obrazovanjem stručnjaka za potrebe razvojnih  projekata,
· obrazovanjem rukovoditelja i voditelja,
· obrazovanjem direktora i menadžera.
U svakom poduzeću trebaju postojati  planovi za inoviranje znanja i vještina. Programe obrazovanja i stručnog usavršavanja  izrađuju službe  ljudskih potencijala u poduzećima  u suradnji s vanjskim stručnjacima-konzultantima.

Planovi obrazovanja zasnivaju se na:

· strategiji poduzeća, 
· utvrđivanju obrazovnih potreba zaposlenika,
· utvrđivanju  programa za obrazovanje u poduzećima, 
· valorizaciji  obrazovnih programa.
Programe poduzetničkog obrazovanja  potrebno je strukturirati  prema ciljevima poduzeća te životnoj  dobi zaposlenika i njihovim interesima za razvoj i napredovanje u karijeri.

Trajanje poslovnih programa  može biti od nekoliko dana do nekoliko  mjeseci, ovisno o predznanju  polaznika i planiranih obrazovnih ciljeva koji se žele postići.

U stjecanju poslovnih znanja i vještina najkvalitetnija je direktna izobrazba polaznika u malim skupinama kroz izradu praktičnih poslovnih zadataka, poduzetničkih planova i projekata. Međutim takav je način stručne izobrazbe najskuplji  i teško je očekivati njegovu primjenu  u  zdravstveno-turističkim poduzećima  jer on podrazumijeva i veliki broj vrhunskih  predavača-konzultanata iz područja poduzetništva i menadžmenta.

Posebna se pažnja u poduzećima mora posvetiti izobrazbi svih radnika i rukovoditelja koji su u direktnom kontaktu s kupcima. Jedina potvrda vrijednosti proizvoda i usluga  svakog poduzeća jest mjesto direktnog  kontakta s kupcima i njihova povratna informacija o zadovoljstvu proizvodom i uslugom koju su kupili.
4. Specifičnosti ljudskih potencijala u hrvatskom  zdravstvenom turizmu 
Tablica 3. Struktura zaposlenih u zdravstvenom turizmu  prema stupnju stručnog  obrazovanja
	Stupanj obrazovanja
	Ukupno (%)
	Medicinsko osoblje (%)
	Žene (%)

	VSS/II
	91        (4)
	70    (3)
	54     (2,3)

	VSS/I
	135      (6)
	108  (5)
	83      (4)

	VŠS
	319    (14)
	274 ( 12)
	240    (10)

	SSS
	1070  (46)
	561  (24)
	812    (35)

	PKV
	59      (2,5)
	5
	34      (1,5)

	KV
	231    (10)
	
	114      (5)

	NKV
	406    (18)
	
	311     (13)

	Ukupno
	2311
	1018   (47)
	1648   (71)

	
	
	
	


Izvor: Provedeno istraživanje 2009. god.
. 

Obrada: autorica

Znanje pokreće sve ljudske aktivnosti, a stječe se obrazovanjem. Bez znanja i obrazovanja ni jedno društvo nema budućnosti, znanjem i radom  izlazi se iz gospodarske krize  i siromaštva u materijalni  duhovni  svijet dostojan čovjeka. Ukupan broj zaposlenih u zdravstveno-turističkim centrima ne može se ocijeniti jer nema usporednog pregleda prometa i standarda rada, zdravstveni turizam obiluje svojim specifičnostima, no možemo analizirati kvalifikacijsku strukturu  zaposlenih. Zbog različitosti vrsta i složenosti poslova zasebno smo analizirali i istaknuli medicinsko osoblje, a posebno nemedicinsko i posebno smo istaknuli žene.

Od ukupnog broja zaposlenih u zdravstvenom turizmu
  (2 311), 47% zaposlenih spada u medicinsko osoblje, a čak 53% otpada na nemedicinsko osoblje. Gotovo polovica zaposlenih ima srednje obrazovanje (46%). Udio nekvalificiranih radnika je dosta visok (18%), a premalo je zaposlenih s visokim (10%) i višim obrazovanjem (14%).

Zaključak je da je malo akademski obrazovanih  s obzirom na sve zahtjevnije i složenije potrebe za znanjem koje diktira veliko konkurentsko okruženje i s obzirom na gore iznesene podatke o troškovima edukacije po zaposleniku. Cjeloživotno obrazovanje je nedovoljno zastupljeno. Kvalifikacijska  struktura zaposlenih u medicinskom dijelu je povoljnija nego u nemedicinskom dijelu, što je normalno s obzirom na složenost poslova, ali ne zadovoljava ako znamo koliko su danas gosti zahtjevni i što znači ne prepoznati i ne udovoljiti njihovim zahtjevima.  Isto vrijedi i za zaposlenike u nemedicinskom dijelu,  gdje zaposlenih s visokim stupnjem  obrazovanja ima tek 2%, isti je slučaj i s višim stručnim obrazovanjem (2%). Srednje  stručno obrazovanje u nemedicinskom dijelu zastupljeno je s 22%, a velik je udio nekvalificiranog osoblja (18%). Potrebu višeg i većeg znanja nameće zahtjev za visokom kvalitetom  usluga u hotelima i restoranima, jer gosti traže sve veći  izbor i sve veću kvalitetu. Kvaliteta je danas temeljni pravac poslovne politike i strategije razvoja. Isto tako u ovoj analizi vidljiv je velik udio žena, čak 71%, no nažalost u visoko obrazovanim strukturama zastupljene su sa 6%, sa srednjom stručnom spremom ima ih 35%, a na udio nekvalificiranog ženskog osoblja  otpada 13% od ukupnog broja zaposlenih. Posebno je zabrinjavajuće  za kvalitetu  hrvatskog zdravstvenog turizma da dominantni udio u strukturi rukovodećih kadrova imaju ljudi sa srednjim obrazovanjem i kvalificirani radnici. Točni podaci ne postoje, no iz razgovora sa predstavnicima pojedinih zdravstveno-turističkih centara taj je problem evidentan i dakako da se odražava na sveukupnu kvalitetu hrvatskog  zdravstveno-turističkog proizvoda.
5. Uloga  menadžera u upravljanju ljudskim potencijalima
Menadžeri predstavljaju sponu između ljudi i poduzeća te obavljaju svoje funkcije u sklopu odjela upravljanja ljudskim potencijalima kako bi se ostvarila cjelovitost sustava i postiglo zadovoljstvo ljudi i ciljevi poduzeća. Efikasnost pojedinca može se postići tako da se postavi na mjesto gdje će se njegove sposobnosti najviše istaći, gdje će njegove osobine i znanje odgovarati zadacima koje izvršava, gdje će biti zadovoljan poslom i gdje će mu biti  omogućeno da se dalje razvija. Zdravstveno-turistička poduzeća  trebala bi više voditi  računa o zaposlenicima, njegovati jedan širi i fleksibilniji  pogled na poslovanje i svijet, poštujući da svaki zaposlenik svojim znanjem može doprinijeti uspjehu poduzeća.

Prema provedenom istraživanju u hrvatskim zdravstveno-turističkim poduzećima
 na pitanje „Da li postoji sustav prikupljanja prijedloga zaposlenika za poboljšanje kvalitete usluge i poslovnih procesa?“od 11 zdravstveno-turističkih poduzeća, 8 je odgovorilo da ne postoji sustav prikupljanja prijedloga zaposlenika za poboljšanje kvalitete i usluge, a ako i postoji sustav prikupljanja prijedloga ne vodi se posebna evidencija što upućuje da su prijedlozi za poboljšanje kvalitete usluge i poslovnih procesa prepušteni slučaju, „ako se dogode,  dogode se“.
Nijedan ljudski potencijal se ne može prepoznati i razvijati izvan socijalne grupe. Nažalost često se događa da okolina ne prepoznaje  potencijale svakog pojedinca, te na kraju preživljavaju oni jači, borbeniji i bezobzirniji. Okolina bi trebala shvatiti da se u svakom pojedincu skrivaju „iskre intelektualnih potencijala“ koje će se pravilnom aktivacijom u određenom trenutku rasplamsati. Menadžeri, voditelji i šefovi  su ti koji stvaraju prilike za aktivaciju intelektualnih potencijala zaposlenika.
Na pitanje koje je upućeno predstavnicima hrvatskih zdravstveno- turističkih poduzeća: „Koji oblici motivacije postoje kako bi se poticalo zaposlenike da doprinose kvaliteti?“; najčešći odgovor bio je napredovanje u struci, zatim financijske stimulacije, javna priznanja i stručno usavršavanje. 

Istraživanja su pokazala da su najjača motivacijska sredstva sljedeći postupci (Priručnik za rukovoditelje, 2003):

1. Osigurati informacije o strateškim ciljevima poduzeća, o svemu bitnome što se u njemu događa.

2. Odrediti način sudjelovanja u različitim odlukama, da bi se osjetile posljedice dobrog i lošeg poslovanja.

3. Naglašavati svaki mali uspjeh uz uvođenje sustava pohvala i nagrada.

Navedeni potezi će doprinijeti većem zadovoljstvu i motivaciji zaposlenika, kroz veću produktivnost i konkurentnost za poduzeće.

Postoje pokreti u modernom menadžmentu koji se javljaju radi opće uspješnosti, ali i da bi stimulirali suradnju što većeg broja zaposlenika u donošenju poslovnih odluka. Smatra se da će stupanj izvršenja biti veći ako je grupa sudjelovala u donošenju odluke.

5.1.  Zadovoljni zaposlenici, vjerni kupci 
Danas se smatra  da se najviše profita ostvaruje kroz vjernost kupaca. Vjernost kupca proizlazi iz njegova zadovoljstva, a njegovo zadovoljstvo iz vrijednosti koju on dobije za svoj novac. Vrijednost stvaraju vjerni, produktivni  i zadovoljni  zaposlenici. Često je puta slučaj  da su vjernost i zadovoljstvo kupca razmjerni zadovoljstvu zaposlenika. Vjerni kupci su  rezultat  ustaljene kvalitete, prepoznavanja potreba kupca, ponude kreirane po potrebama korisnika zdravstveno-turističkih usluga koje između ostalog  uključuju brigu o njihovim zahtjevima, rješavanje njihovih pritužbi i stalno osiguravanje kvalitete. Jedino će se zadovoljan korisnik ponovo vratiti i uz to će dovesti nove korisnike. Pridobivanje novih korisnika stoji  pet puta više od  zadržavanja  postojećih. Velika većina usluga svodi se  na susrete između ljudi;  susrete gostiju s osobljem i obrnuto. Pritom je način pristupa i osobni odnos  djelatnika za gosta najčešće presudan kriterij za dugoročnu ocjenu kvalitete  usluge. Vrijednosti  koje u ophođenju s gostima pokazuju  hotelski zaposlenici odraz su vrijednosti komuniciranja  menadžmenta s osobljem.

Mnoga uslužna poduzeća posluju s milijunskim gubicima, jer su prigodom  kreiranja  vlastitog  koncepta usluge zanemarili  važnost ljudskog  faktora. Kod većine usluga, a naročito kod  zdravstveno-turističkih,  od presudnog su utjecaja  ljudski  odnosi  između  gostiju i namještenika. U mnogim slučajevima je za goste  upravo taj odnos, srdačnost, kooperativnost  i osobnost, presudan kriterij  za dugoročnu ocjenu kvalitete  usluge. Stav i ponašanje  zaposlenika kao što su otvorenost, raspoloženost i uživanje u poslu igraju veliku ulogu u odnosu s gostima i bitno  se odražavaju  na njihovo zadovoljstvo i vjernost.
Herb Keller, direktor američke aviokompanije SouthWest Airlines, koja se godinama spominje kao primjer vrhunske usluge kupcima, na pitanje koja je tajna njihova uspjeha odgovara: „Morate se prema svojim zaposlenicima ponašati jednako kao i prema kupcima!“
Osim toga, Tom Peters je na predavanju u Zagrebu, 5. lipnja 2008. godine poručio da radije manje trošimo na zgrade i opremu, a više ulažemo u  ljude, jer što nam vrijede izvrsno uređeni dućani i loš stav zaposlenika koji rade u njima (www.moj-posao.net).
Zaposlenici su fokusirani na negativno (Priručnik za rukovoditelje, 2003):
· radnici ne znaju što se od njih očekuje; 

· menadžeri ne znaju iskomunicirati rezultate;  

· radnici misle – teško je raditi s kupcima i to nitko dovoljno ne razumije; 

· radnici misle - opet isto, ništa novo, to smo već čuli.
Svaki zaposlenik bi trebao znati  odgovore na sljedeća pitanja :

1. Koje su moje osnovne  zadaće  kao djelatnika ovog poduzeća? Za što sam ja odgovoran?

2. Koje konkretne ciljeve moram postići ?

3. Kako zajednički  surađujem  s kolegama i pretpostavljenima?

4. Na temelju kojih kriterija se ocjenjuje moje ponašanje ?

5. Što proizlazi iz određene  ocjene  ponašanja?

6. Kakav napredak u struci  mogu očekivati u ovom timu?

Mnoge suvremene  hotelsko-turističke  organizacije koje ne žele  svoju budućnost  prepustiti stihiji, pribjegavaju internim i eksternim  treninzima kojima zaposlenike žele naučiti  da ništa nije važnije od brige za gosta i da shvate  ključne prednosti  pružanja odlične usluge.

Poznato je da zadovoljnog gosta  može učiniti  samo zadovoljni zaposlenik. Stoga se velika  pažnja posvećuje  metodologiji  poboljšanja interne međusobne  komunikacije i poticanje radnog zajedništva u motivirajućim timovima.
Menadžeri moraju upotrijebiti sva svoja znanja, kako  organizacijska tako i psihološka, kako bi izgradnjom kvalitetnog motivacijskog  sustava i kombiniranjem upravo onih motivacijskih tehnika koje odgovaraju specifičnoj situaciji, stvorili povoljnu organizacijsku klimu i uvjete u kojima zaposlenici mogu ostvariti vlastite potrebe i želje, a time i dati maksimalan doprinos uspješnosti i konkurentnosti poduzeća.
6. Zaključak 
U današnjim uvjetima poslovanja ljudi, ljudski resursi i kadrovi predstavljaju živi faktor zdravstveno-turističkog poduzeća, koji sa svojim znanjem, vještinama, sposobnošću i kreativnošću  najviše doprinosi konkurentnosti i uspješnom ostvarenju ciljeva poduzeća.

Nažalost, i  zdravstvo i turizam bilježi manjak stručnih kadrova i nepovoljnu strukturu kadrova. U strukturi zaposlenih kadrova u zdravstveno-turističkim centrima dominira srednja stručna sprema. Od ukupnog broja zaposlenih u zdravstvenom turizmu, 47% zaposlenih spada u medicinsko osoblje,  a  53% otpada na nemedicinsko osoblje. 

Gotovo polovica zaposlenih ima srednje obrazovanje (46%). Udio nekvalificiranih radnika je dosta visok (18%), a premalo je zaposlenih s visokim (10%) i višim obrazovanjem (14%).

Akademski obrazovanog kadra u zdravstveno-turističkim centrima je  nedovoljno, tek 10%,  s obzirom na sve zahtjevnije i složenije potrebe za znanjem koje diktira veliko i izrazito jako konkurentsko okruženje.
U zdravstveno-turističkim poduzećima cjeloživotno poslovno  obrazovanje je nedovoljno zastupljeno. Cjeloživotnim poslovnim obrazovanjem povećava se kreativnost i inovativnost svih  zaposlenika, koja omogućuje  ostvarenje strategije uz veću produktivnost rada te veće plaće i nagrade radnika i rukovoditelja u poduzećima.

Stečeno poslovno obrazovanje trebalo bi  se stalno nadopunjavati i osuvremenjivati  prema potrebama poduzeća  i posla to jest radnog mjesta.

Ulaganje i upravljanje  ljudskim potencijalima putem raznih planova i posebnog sustava motivacije vrlo je važno,  jer koliko poduzeće motivira i ulaže u svoje zaposlenike  da bi omogućilo što bolje poslovanje toliko su i kupci  motivirani  pri kupnji proizvoda i usluga tog istog poduzeća.
Kod većine usluga, a naročito kod  zdravstveno-turističkih,  od presudnog su utjecaja  ljudski  odnosi  između  gostiju i zaposlenika. U mnogim slučajevima je za goste  upravo taj odnos, srdačnost, kooperativnost  i osobnost, presudan kriterij  za dugoročnu ocjenu kvalitete  usluge. 

Prema zaposlenicima se treba ponašati jednako kao i prema gostima, a koliko se ulaže u opremu i zgrade, toliko (a i više) treba  ulagati u  stručno obrazovanje zaposlenika i njegovati osjećaj pripadnosti skupini, u ovom slučaju zdravstveno-turističkom poduzeću.
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� Za potrebe ovog rada provedeno je istraživanje u hrvatskim lječilištima i specijalnim bolnicama. Istraživanju su pristupili: Specijalne  bolnice za medicinsku rehabilitaciju  Biokovka, Makarska, Naftalan Ivanić grad, Thalassoterapia Opatija, Thalassotherapia Crikvenica, Daruvarske toplice, Lipik, Krapinske toplice, Stubičke toplice, Lječilište Topusko, Istarske toplice, Bizovačke toplice i Top-Terme Topusko.


� Za potrebe ovog rada provedeno je istraživanje u hrvatskim lječilištima i specijalnim bolnicama. Istraživanju su se odazvali: Specijalne  bolnice za medicinsku rehabilitaciju  Naftalan Ivanić grad, Thalassoterapia Opatija, Thalassotherapia Crikvenica, Daruvarske toplice, Lipik, Krapinske toplice, Stubičke toplice, Lječilište Topusko, Istarske toplice, Bizovačke toplice i Top-Terme Topusko. U ovim centrima ukupno je na raspolaganju  3163 kreveta. HZZO puni 1561, a ostalo je na slobodnom tržištu (1602 kreveta).





� Misli se na ukupno zaposlene u zdravstveno-turističkim centrima koji su sudjelovali u istraživanju.


� Za potrebe ovog rada provedeno je istraživanje u hrvatskim lječilištima i specijalnim bolnicama, 10-11 / 2009. godine





