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UTICAJ NIVOA OBRAZOVANJA NA
ZADOVOLJSTVO HUMANOG KAPITALA U
TURISTICKO-HOTELIJERSKOM POSLOVANJU

Safetak: Ovaj rad se na saZet nacin dotice aktuelne problematike, a t0 je snaga dejstva
edukacije na (ne)zadovoljstvo humanog kapitala u turistickom i hotelijerskom poslovanju.
Poslednjih godina, mnogi teoreticari smatraju da obrazovanje zaposlenih moze imati velike
efekte na stepen i faktore zadovoljstva zaposlenih u turistickim organizacijama, a poznato je da
zadovoljniji kadrovi doprinose konkurentnijem i efikasnijem poslovanju. Aktuelna tema
nametnula se kao temeljni cilj pri koncipiranju ovog rada, a osnovni parametar istrazivanja je
zadovoljstvo zaposlenih poslovnim aktivnostima i uslovima rada, tacnije istrazivanje stepena
(ne)zadovoljstva datim segmentima, u zavisnosti od nivoa obrazovne strukture zaposlenih. Rad
predstavlja sintezu elektronskog istrazivanja, analiziranja aktuelne domace i inostrane
literature, kao i koriséenja deskriptivne, analiticko-sinteticke, komparativne i metode
kriticnosti, kojima se potvrduju/opovrgavaju odredene hipoteze koje su u radu uspostavljene.

Kljuéne redi: ljudski resursi, menazment, turizam, edukacija, zadovoljstvo poslom.

HUMAN RESOURCE IN TOURISM AND
HOSPITALITY INDUSTRY — RELATION BETWEEN
LEVEL OF EDUCATION AND JOB SATISFACTION

Abstract: The paper offers a concise summary of current problems including the impact of
education on (dis)satisfaction of human resources in tourism and hospitality industry. In recent
years, many researches have been focused on the phenomena of the relation between level of
education and job satisfaction of the employees in tourism organizations as it is well known that
employee satisfaction enhancecompetitiveness andefficiency in business. A current issue was set
as the fundamental goal in designing this paper, and the basic parameter of the research is
employee satisfaction with business operations and working conditions, or to be more precise,
examining the extent of (dis)satisfaction with the given segments depending on the
employees ’educational level. This paper represents a synthesis of the electronic research, the
analysis of available references, as well as the wuse of descriptive, analytical
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andsyntheticmethods,and it will result in a critical analysis and confirmation (denial) of certain
hypotheses.

Key words:human resources,management, tourism, education, job satisfaction.

Uvod

Ljudski resursi u turizmu predstavljaju jedan od najznacajnijih segmenata kvaliteta
pruzenih usluga. Da bi turisticka preduzeca optimalno funkcionisala i ostvarivala
profit, potrebno je da poseduju edukovane, motivisane, a samim tim i zadovoljne
kadrove, jer upravo na ljudskim resursima pociva uspeSnost poslovanja svakog, pa i
turisticko-hotelijerskog preduzeca. Sve to dalje povlaci i ¢injenicu da ponasanje unutar
organizacija u svakom slucaju zavisi i od edukativnih, kao i od kulturnih vrednosti
zaposlenih kadrova. Delatnosti turisticke privrede odlikuju se prevashodnim uéeséem
ljudi (radno intenzivne delatnosti) u ostvarivanju usluznih i proizvodnih aktivnosti,
odnosno u svim bitnim komponentama radnih procesa. Turizam je takva delatnost u
kojoj su zaposleni ti koji prave razlike, koji turisticku uslugu ,,obelezavaju® i
diferenciraju je u odnosu na konkurenciju, odnosno stvaraju komparativne prednosti i
jedini su resurs koji se ne moze kopirati. Stoga je upravljanje ljudskim resursima
izuzetno znacajno za ostvarivanje ukupnih poslovnih rezultata konkretnog preduzeca u
turizmu.

Formiranje zadovoljnih kadrova je proces koji se nikada ne zavrSava i koji sam sebe
inicira i ve¢ je zbog toga permanentno akutno pitanje. Tu je i pitanje U vezisa covekom
kao faktorom kvaliteta. Slab kvalitet je zapravo posledica slabih propisa (tehnickih,
tehnoloskih i organizacionih), ali glavni faktor pri postavljanju kriterijuma i
disciplinenjihovog sprovodenja je opet, na kraju, sam ¢ovek. Stoga, odgovornost za
zadovoljstvo i kvalitet u poslovanju treba posmatrati sa aspekta obrazovanja zaposlenih
kadrova u turizmu. Covek je faktor koji u &itavom procesu jedini radi koristeéise
razumom i Kkoji stvara logicku podlogu za sve, vise nego svi ostali faktori. Jedino je
¢ovek u moguénosti da reaguje, te ako ne moze ukloniti, bar moze sprovesti
informaciju o negativnostima(Gaziouglu, Tansel, 2002).

Mnogi teoretiCari smatraju da obrazovanje zaposlenih moze imati velike efekte na
stepen i faktore zadovoljstva zaposlenih u turistiCko-hotelijerskom poslovanju.
Zadovoljstvo poslom snazan je pokazatelj pozitivnih stavova i utvrdenih individualnih
i organizacionih vrednosti koje imaju visokoobrazovani (Diaz- Serrano, Cabral Vieira,
2005). Kompanije mogu da imaju znacajne uticaje i efekte na zaposlene kadrove,
motiviué¢i i stimuliSu¢i njihovo dalje obrazovanje, ¢ime neminovno uticu na
ekspanziju ka svetskim trendovima(Spector, 1997). U ovom radu autor se dotakao
aktuelne teme zadovoljstva zaposlenih u turistickim preduze¢ima i uticaja obrazovne
strukture na stepen njihovog (ne)zadovoljstva. U radu su postavljene odredene hipoteze
koje ¢e dati odgovor na stepen pretpostavljene korelacije. Medutim, tokom istrazivanja
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se konstantno nametala potreba da se rasvetle odredene predrasude o ocekivanjima i
zahtevima zaposlenih u zavisnosti od njihovog edukativnog nivoa. Rad
predstavljasintezu elektronskog istrazivanja, analize statistickih podataka i dostupne
literature, a rezultiraCe kritickom analizom i1 potvrdom/negiranjem odredenih
pretpostavki.

Pregled literature

Tokom proslog veka turizam je u objektivnim okolnostima, temeljenim na tendenciji
brzog privrednog rasta, posmatran i shvafen prvenstveno u svetlu njegovih
ekonomskih funkcija. Medutim, savremeni turizam u novije vreme SvVOj razvoj
intenzivnije usmerava ka druStveno-humanisti¢koj, kulturoloskoj i obrazovnoj sferi. U
novonastalim okolnostima, u kojima znanje postaje srediSte privrednog bogatstva,
problematika zadovoljstva zaposlenih kadrova u turizmu i njihova profesionalna
orijentacija sve viSe izbijaju u prvi plan (Pollock, Ritchie, 1990;Busby, Huang, 2012;
Gaji¢, Kovacevi¢, Peni¢, 2012).Evropska i svetska iskustva ukazuju na tendenciju
razvijanja permanentnog sistema obrazovanja turistickih profila, sa ciljem pracenja
svih trendova i promena, te uspe$nim opstankom na izrazito konkurentnom trziStu.
Medutim, primeri prakse na srpskim visokoskolskim ustanovama turistickog smera
takode ukazuju na pozitivne pomake, pokretanjem raznovrsnih studijskih programa.
Smatra se da samo obrazovaniji kadrovi, svojim vrednosnim sistemom, te promenama
koje unose u posao, doprinose opstanku na trziStu i uspe$nom poslovnom razvoju.
Veliki broj teoreti¢ara bavi se sve popularnijom temom, zavisno$¢u zadovoljstva (viseg
ili nizeg stepena) od edukativnog nivoa (Clark, 1996; Clark, Oswald, 1996; Watson, et
al., 1996; Hartog, Oosterbek, 1998; Gazioglu, Tansel, 2006; Verhofstadt, et al., 2007).
Osim faktora kao §to su starosno doba i polna struktura, i obrazovanje spada u
determinisuce faktore zadovoljih kadrova.Zadovoljstvom zaposlenih u odnosu na nivo
obrazovanja bavi se veliki broj nauénih disciplina, iz ¢ega i proizilazi enorman znacaj
ove komponente u razvoju turizma i turistiCkih preduzeéa na trziStu sve izrazenije
konkurencije. Mnogi teoretiCari smatraju da zadovoljstvo zaposlenih moze imati
snazne efekte na celokupno poslovanje. Zadovoljstvo poslom je snazan pokazatelj
dobrog poslovanja i blagostanja preduze¢a (Hadzic, Nedeljkovic, 2008) i dokaz da
zaposleni ne nameravaju da napuste kompaniju (Ross, Van Willigen, 1997; Gaziouglu,
Tansel, 2002). Kompanije imaju znacajne uticaje i efekte na zaposlene kadrove, a neki
od tih efekata se ogledaju u stepenu zadovoljstva zaposlenih (Spector, 1997).
Zadovoljstvo zaposlenih direktno ili indirektno utice na njihovo ponaSanje.
Zadovoljstvo na poslu je stav prema poslu i radnim situacijama u svim svojim
raznovrsnim aspektima. Zadovoljniji radnici rede napustaju svoje poslodavce (Clark,
2001). Zadovoljstvo poslom objedinjuje multidimenzionalne psiholoske reakcije na
posao, koje moraju da zadovolje kognitivne, afektivne i bihevioralne komponente
(Hulin, Judge, 2003). Ako su kadrovi visokoobrazovani, kvalitetni, a uz sve to i
zadovoljni svojim poslom i odnosom sa saradnicima, to neizostavno vodi ka
konkurentnom, efikasnom i uspe$nom poslovanju. Poznato je da mnoga preduzeca, u
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ovom ili onom obliku $kolovanja ve¢ formiranog kadra, potrose samo za rukovodeci
kadar vise od 10% ukupnih primanja svih zaposlenih. Obrazovani kadrovi imaju
odredene vrednosti koje se dosta razlikuju od onih koje poseduju niZeobrazovane
strukture ljudi. Oni imaju proSirene vidike, Zele da uce i traze poslove koji ¢e im to
omoguciti, uprkos plati. Kada obrazovani kadrovi udu u organizacije, prilagodavaju se
organizacionom vrednosnom sistemu, koji se dosta razlikuje od individualnog sistema
vrednosti. Istrazivanja su pokazala da to §to neko ima odreden stav, ne znaci nuzno da
mora da ispoljava i ponasanje U skladu sa tim stavom. Veoma cesto se javlja
kognitivna disonaca, stanje neslaganja stavova i1 ponaSanja. Istrazivanja u SAD
pokazuju da su zaposleni zadovoljniji ukoliko je ta organizacija u vecoj meri
decentralizovana, upravo zbog mogucnosti odlu¢ivanja i autonomije. Naravno, radi se
o visokoobrazovanim kadrovima koji konstantno teZze samostalnosti u radu i uvodenju
promena, koje vode ka napretku i usavrsavanju(WTTC).

Obrazovanje kao korektivnha mera u poboljSanju turistickog poslovanja

Obrazovanje je aktivnost u okviru drustvene podele rada kojom se unapreduje znanje
¢oveka i usavrSavaju njegove sposobnosti i koja doprinosi formiranju ljudske licnosti.
Mora se ista¢i da obrazovanje ima ekonomsku funkciju, jer je obrazovni kadar jedan od
bitnih faktora za razvoj proizvodnih snaga i povecanje produktivnosti rada u drustvu, a
time ujedno i za unapredenje drustvenog razvoja. Naime, obrazovanje ima neposredan
i posredan ekonomski efekat. Akumulacija znanja, shva¢ena kao proizvodnja znanja u
procesu obrazovno-istrazivackog rada i kao transfer znanja u procesu obrazovanja, U
savremenom dru$tvu dobija na kvalitetu. Prema novijim istrazivanjima, istice se da
osnovno obrazovanje povecava radnu sposobnost za 30-40%, srednje za 100%, a
visoko obrazovanje i do 300%. Ruski eksperti su izra¢unali da svaka rublja ulozena u
prosirenu proizvodnju povecava nacionalni dohodak za 0,39 rubalja, a rublja ulozena u
znanje i obrazovanje za 1,45 rubalja (WTTC). Izvodi se zakljuak da je obrazovanje
najvazniji faktor svakog uspeha u razvoju, pa prema tome i u turizmu. Dinamika
razvoja tehnologije i nauke utice na to da steCena znanja brzo zastarevaju i dobijaju
neke nedostatke. Prema nekim istraZivanjima, znanje moze u periodu od osam godina
da opadne skoro upola. Razvojem se menja i struktura kadrova zaposlenih u turizmu.
Sa jedne strane deSava se da se traze kadrovi sa novim iskustvima, obrazovanjem, a
opet sa druge strane u pojedinim sektorima privrede javlja se viSak takve radne snage
(Cerovié, 2009). Neki od principa permanentnog obrazovanja mogu biti: osigurati
kontinuitet obrazovanja, spreciti rasipanje, povezivanje razliitih oblika delovanja i
ciljeva i nacina obrazovanja, prilagodavanje sistema obrazovanja druStvenim
sistemima u kojima se sprovode, koris¢enje velikog broja sredstava obrazovanja i
informisanja, te priprema ljudi na svim nivoima obrazovanja na nacin zZivota i rada u
konstantnim promenama.

Ono §to ja zaista potrebno jeste da se utvrde glavni problemi obrazovanja, imaju¢i u
vidu sve brze prerastanje ove privredne delatnosti od klasi¢nog, lokalnog turizma i
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hotelijerstva u globalnu industriju. Pitanja od kojih treba krenuti su sledeca: Koji je
glavni cilj usavrSavanja? Kakav ¢e oblik obrazovanja dati najbolje rezultate s obzirom
na postavljene zadatke? Koje profile polaznika treba obuhvatiti programima
obrazovanja? Sustina dobre edukacije 1 kvalitetnih studijskih programa je
osposobljavanje buduéih turistickih radnika za usvajanje i unapredivanje znanja iz
oblasti planiranja, organizovanja, vodenja, kontrole i unapredenja poslovnih procesa
koji se odnose na ljudske resurse u turistiCkim preduzeé¢ima, kao i obezbedivanje
mogucnosti da kroz povezivanje teorije i prakse uoce poziciju upravljanja ljudskim
resursima u savremenim turistickim preduzecima i shvate vaznost strategijskog aspekta
ljudskih resursa.

Teorijsko-metodoloski pristup

U ovom radu istrazivanje se temeljilo na ¢injenici da je rasprostranjeno misljenje da
zadovoljstvo humanog kapitala svim uslovima na poslu zavisi od nivoa njihovog
obrazovanja, tacnije — da su visokoobrazovani kadrovi, zaposleni u turistickim
agencijama, hotelima i turistickim organizacijama pretezno nezadovoljni vecinom
ponudenih segmenata u poslovanju, dok su oni sa nizim stepenom obrazovanja
zadovoljniji po svim pitanjima i manje zahtevni. Zadatak rada bio je da se,
elektronskim istrazivanjem, analizama dostupne literature, statistickih izvora i
korisS¢enjem deskriptivnih i komparativnih metoda,dokaze ili opovrgne ova
pretpostavka, te su u skladu sa tim postavljene i odredene pothipoteze koje ¢e pomocéi u
donosenju krajnjeg zakljucka, te da se dokaze u kojim uslovima se moze potvrditi
hipoteza, a u kojim ne.

Pothipoteze su sledece:

H1 — Zadovoljstvo zaposlenih kadrova medusobnom komunikacijom, radnim
prostorom i fizickim uslovima rada trebalo bi da je na relativno istom nivou kod svih
ispitivanih obrazovnih struktura.

H2 — Organizacija, pravila i procedure na poslu potpuno su u skladu sa o¢ekivanim
kriterijumima zaposlenih, od nizih do viSih nivoa obrazovanja, s tim da postoje veca
o¢ekivanja kod visokoobrazovanih kadrova.

H3 — Zaposleni u turistickim preduze¢ima sa srednjim i viSim obrazovanjem
zadovoljni su zaradom, mada je rasprostranjeno misljenje da fakultetski obrazovani
kadrovi veoma ostro kritikuju misljenje da je posao u turistickim agencijama i hotelima
ekvivalent znanja i obrazovanja zaposlenih, tacnije smatraju da bi trebalo da budu vise
placeni s obzirom na nivo znanja koji poseduju.

H4 — Visokoobrazovani kadrovi spremni su da ucestvuju u inoviranju odredenih delova
poslovanja i veoma ¢esto odstupe od ustaljenih sistema koji ne donose uvek dobrobit
za preduzeée — smatra se da im nisu u potpunosti obezbedeni uslovi za autonomiju u
radu i1 dono$enju odluka.
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H5 — Vladaju stavovi da je rad u turistickim agencijama ponizavajuci (bez naznaka
ponosa), a pretpostavka je da to podrzavaju slojevi visokog obrazovanja.

Diskusija
Glavna hipoteza, da su visokoobrazovani kadrovi i najnezadovoljniji ve¢inom faktora
koji obezbeduju sigurnost i uspe$nost poslovanja, je opovrgnuta. Potvrdeno je da ne

vazi uvek pravilo da visok stepen obrazovanja nuzno diktira i viSe vrednosne sisteme.
Naprotiv, u odredenim segmentima dobijeni su potpuno neocekivani rezultati.

Na osnovu iscrpnih elektronskih istrazivanja, pracenja aktuelne stru¢no-naucne
literature i dostupnih statistickih podataka, te primenom komparativnih i deskriptivnih
analiza, doslo se do jedinstvenog zakljucka da su kadrovi sa vi§im nivoom obrazovanja
zadovoljniji skoro svim ponudenim segmentima od nize obrazovanih kolega. Na
osnovu istrazivanja koje je sprovedeno u hotelima u Novom Sadu (Petrovi¢, Markovi¢,
2011) doslo se do odredenih zakljucaka kada su u pitanju stavovi menadzmenta hotela
0 obrazovnoj strukturi i uop$te o znacaju obrazovanja za uspesnije poslovanje. Najzad
je prihvacena Cinjenica da jedino edukovan, adekvatno obucen, sre¢an i zadovoljan
radnik pruza najkvalitetniju i najpotpuniju uslugu, i time neizostavno obezbeduje
lojalne hotelske i turisti¢ke potroSace. Istrazivanjem je potvrdeno da primarna ulaganja
u buduéem poslovanju hotela u Novom Sadu treba da budu upravo u sektoru ljudskih
resursa. Neophodno je viSe paZnje posvetiti kvalitetnom i struénom upravljanju
ljudskim resursima, odgovaraju¢oj organizaciono-kadrovskoj strukturi, a posebno
pazljivom odabiru kadrova, na osnovu unapred utvrdenih metoda, tehnika i programa
obuke. Uocava se da su menadZeri u najvecoj meri zainteresovani za obrazovanje i
usavrSavanje ve¢ postoje¢ih zaposlenih kadrova, ali da se poslovanje zapravo treba
bazirati na kadrovima koji poseduju vrhunska znanja iz oblasti u kojoj rade, i da su
upravo ti kadrovi Cesto najzadovoljniji sa poslom koji obavljaju. Menadzment hotela
takode smatra da obrazovne institucije imaju znacajnog uticaja na obezbedivanje i
stvaranje adekvatnih profila za rad. Mnogi od njih smatraju da je neophodan ,,uvoz*
kvalitetnih rukovodeéihkadrova iz razvijenih turistickih zemalja, a svega 3,2%
ispitanika se izjasnilo da domicilno stanovniStvo zadovoljava obrazovnu strukturu
zaposlenih i da nije potrebno u tolikoj meri vrsiti uticaj na mehanicki priliv radne snage
iz drugih sredina, §to je slucaj u drzavi poslednjih nekoliko godina. Za razvoj turizma u
odredenoj zemlji krucijalni znacaj imaju turisticke agencije i turisticke organizacije,
koje se bave pozicioniranjem odredene zemlje na turistiCkom trzistu, ali i kreiranjem i
realizovanjem inostranih i receptivnih turistiCkih aranzmana. S obzirom na to da je
turistiCka usluga neopipljiva i da su njene osnovne karakteristike nemoguénost
skladistenja i istovremenost proizvodnje i potrosnje, to jo§ viSe istice u prvi plan
neophodnost zaposlenja sposobnih, edukovanih, elokventnih i ljubaznih kadrova, koji
¢e na pravi nacin umeti da plasiraju svoju robu (turisticki aranzman), u $to kra¢em
roku, potencijalnom turisti. Podaci istrazivanja sprovedenog u 23 turisticke agencije u
Novom Sadu (Gaji¢, Kovacevi¢, Peni¢, 2012) ukazuju na stepen nivoa zadovoljstva
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zaposlenih pojedinim segmentima u korelaciji sa stepenom obrazovanja.lz istrazivanja
se moze zakljuciti da su fakultetski obrazovani kadrovi najviSe zadovoljni po pitanju
ostvarene komunikacije sa kolegama (fakultetski obrazovani 51,3%, a oni sa
srednjimnivoom obrazovanja 34,8% zadovoljnih). Uslovima na radnom mestu
zadovoljniji su nize obrazovne strukture, dok vise teze ka boljim uslovima i imaju veca
ocekivanja. U obzir je uzeta i zarada kao jedan od kljuc¢nih ¢inilaca zadovoljstva na
radnom mestu. Pretpostavka je bila da su vise obrazovne strukture nezadovoljnije po
ovom pitanju, Sto je na kraju analize podataka u potpunosti opovrgnuto.
Najzadovoljniji po ovom pitanju su kadrovi sa viS§im stru¢nim obrazovanjem, a
ispostavilo se da su najnezadovoljniji oni sa srednjim nivoom obrazovanja. Zatim, da je
zarada ekvivalent postojeeg znanja, pokazuju podaci da se 15,88% fakultetski
obrazovanih izjasnilo da je to potvrdna Cinjenica, a 12,14% sa srednjim stepenom
obrazovanja je potvrdilo ovaj stav. Ono S$to je jo§ opovrgnuto, a dato je kao
pothipoteza, jeste da visokoobrazovani kadrovi nisu ponosni na posao koji obavljaju
(visi nivo obrazovanja 31,42% ponosih, fakultet 25,57% ponosnih, dok su oni sa nizom
struénom spremom svega 14,28% ponosni na svoj posao). Ono §to se i ocekuje od
visih obrazovnih struktura, jeste da konstantno ucestvuju u donosenju inovativnih mera
i stvaranju autonomije u svom radu, ¢ime obezbeduju put ka daljem usavrSavanju.
Podaci govore da je 54,63% fakultetski obrazovanih zadovoljno merama i slobodom za
donosenje inovacija u poslovanju, a 39,13% onih sa srednjim obrazovnim nivoom. U
danasnjoj situaciji ekonomske krize pretpostavlja se da veci deo zaposlenih ima strah
od sigurnosti o¢uvanja radnog mesta. Analizom podataka doslo se do zakljucka da
podjednako za posao strahuju svi zaposleni, bez obzira na nivo svog obrazovanja.

Zakljucéak

Istrazivanje po pitanju kvaliteta ljudskih resursa u turizmu, nivoa njihovog
obrazovanja, ali i stepena njihovog zadovoljstva poslom je sastavni deo poboljSanja
kvaliteta usluga, te stvaranja zadovoljnih i lojalnih turista. U ovom radu autor se
dotakao aktuelne teme zadovoljstva zaposlenih u turisticko-hotelijerskom poslovanju i
uticaja obrazovne strukture na stepen njihovog zadovoljstva. Istrazivanje se temeljilo
na Cinjenici da je rasprostranjeno misljenje da zadovoljstvo humanog kapitala svim
uslovima na poslu zavisi od nivoa njihovog obrazovanja, ta¢nije — da su
visokoobrazovani kadrovi, zaposleni u turistickim agencijama, hotelima i turistickim
organizacijama pretezno nezadovoljni ve¢inom ponudenih segmenata u poslovanju,
dok su oni sa nizim stepenom obrazovanja zadovoljniji po svim pitanjima i manje
zahtevni, §to je istrazivanjem potpuno opovrgnuto. Naprotiv, doslo se do zakljucka da
su kadrovi sa viS§im nivoom obrazovanja zadovoljniji skoro svim ponudenim
segmentima (meduljudski odnosi, odnosi sa pretpostavljenima, zarada, autonomija u
obavljanju pojedinih zadataka, motivacija) od nize obrazovanih kolega. Pojedini
teoretiCari isticu kriterijume prema kojima treba zaposljavati turisticke radnike: kvalitet
rada, kvantitet rada, struno znanje, ta¢nost u radu, prijatan fizicki izgled, elokventnost
i ljubaznost, primanje poruka i saveta, stav prema radu, sposobnost i volja za u¢enjem,
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saradnja sa zaposlenima, sposobnost za razmisljanje i spremnost za pomo¢ u svakom
trenutku itd. Medutim, sve to dalje povlaci pitanje Sta u velikoj meri uti¢e da zaposleni
budu zadovoljni na svom radnom mestu i time doprinesu boljem ucinku turistickog
preduzeca? Iznenadujuéi je zakljuak da su visokoobrazovani kadrovi, koji su
zadovoljni svojim privatnim zivotom, upravo najzadovoljniji svojim poslom, a samim
tim oni imaju najefikasniji u¢inak i najbolje rezultate. Dokazalo se da ipak postoje i
spoljasnji faktori koji u odredenoj meri uticu na stavove zaposlenih, bez obzira na
njihovu kvalifikacionu strukturu. Srbija je drzava koja jo$ uvek nije iskorenila neke
stare, ustaljene nacine poslovanja, ma koliko se tome tezi. Moguce je da su za promene
na svim poslovnim planovima potrebne decenije, ali zaista postoje tendencije ka
velikim promenama, posebno kada se govori o tome da je drustvo svesno znacaja
permanentnog sistema obrazovanja. Naime, u turistickim preduze¢ima zaposljavale su
se sve obrazovne strukture, ali i one koje profilski potpuno odudaraju od turizma.
Mogli su da se zaposle svi sa srednjom $kolom, bez obzira kojeg profila i koje kadrove
je ta Skola edukovala. Tako se u agencijama moglo nai¢i na hemicare, ekonomiste,
tehnicare i mnoge druge koji su nasli posao nadajuci se da je to samo jedna lestvica do
zeljenog posla, a na kraju, zbog veoma teSke ekonomske situacije u zemlji, ipak
ostajali da rade u tim organizacijama. Otuda i neo¢ekivano nezadovoljstvo zaposlenih
sa nizim obrazovanjem svim segmentima. Poslednjih godina 20.veka u Srbiji se uvode
obrazovni smerovi, kako u srednjim $kolama tako i na fakultetima, Koji edukuju i usko
specijalizuju turisticke kadrove. Ukoliko se uzme u obzir ¢injenica da ti mladi ljudi
studiraju turizam jer je to njihovo interesovanje i ako se na to nadoveze trenutna
situacija, ali i Zelja i ambicija mladih edukovanih kadrova da turizam u Srbiji afirmisu i
dovedu na visi nivo, razume se i njihova skromnost u o¢ekivanjima odredenih uslova,
kao 1 zadovoljstvo neocekivanim segmentima.

Konkretni rezultati ovog istrazivanja formulisani su tako da budu primenjivi u
savremenoj turistickoj praksi, a ukoliko im se ozbiljno pristupi, mogli bi biti od
strateSkog 1 taktiCkog znacaja za rukovodioce turistiCkih agencija, hotela 1 turisti¢kih
organizacija, ali i nosioce turisticke politike na regionalnom i lokalnom nivou.
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