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1. UvOD

1.1. Problem i predmet istrazivanja

Danas su kontinuirana obuka i obrazovanje zaposlenika jedni od najvaznijih oblika
upravljanja i razvoja ljudskih resursa’. Suvremene tvrtke ulazu sve vece iznose u obrazovanje
1 usavrSavanje svojih zaposlenika jer su svjesni da su upravo oni klju¢ni za ostvarenje

konkurentske prednosti.

Stalno inoviranje i uc¢enje novoga, kod danasnjih suvremenih tvrtki, stavlja se u prvi plan
ekonomskog razvoja. Obrazovanje nije vise privilegija onih na vi§im pozicijama i stru¢nim
poslovima, nego postaje obveza svih. Mnoga poduzeéa osnivaju i SVoje obrazovne centre u
kojima pruzaju adekvatnu obuku zaposlenika kroz seminare, te¢ajeve, suradnje sa vanjskim

obrazovnim institucijama te mnogim drugim oblicima obrazovanja.?

Prakse visoko ucinkovite obuke su jedna od Kkarakteristika tvrtki koje se smatraju
organizacijama koje uce. Organizacija koja uci je ona organizacija €iji se zaposlenici
kontinuirano trude nauciti nove stvari i primijeniti nau¢eno na poboljsanje kvalitete proizvoda

ili usluge. Unaprjedivanje ne prestaje sa zavrsetkom sluzbene obuke.’

Promjene u tehnologiji, zastarijevanje znanja, povecanje neizvjesnosti i turbulentnosti
poslovne okoline, moderno poslovanje te mnogi drugi razlozi, uéinili su ulaganje u obuku

ljudskih resursa jednim od najvaznijih koraka prema opstanku i budu¢em razvoju tvrtke.

DanasSnje organizacije su, svjesne vaznosti ljudskih resursa, skoro izbrisale razlike izmedu
treninga (obuke) 1 obrazovanja. Organizacije sve viSe obrazuju ljude na nacin da ih poti¢u da
misle, uce i stalno da se razvijaju pruzaju¢i im znanja i obrazovne procese koje zapravo

nemaju nikakvu prakti¢nu vaznost i primjenjivost.

Jedan od zacetnika koncepta ljudskog kapitala Shultz, smatra da ljudski kapital treba
promatrati kao alternativu investicijama u materijalne faktore proizvodnje koja sve vise

dobiva na zna€enju. Shultzu je obrazovanje jedan od najznacajnijih oblika ljudskog kapitala i

! U ovom radu, pojmovi ,,resurs“ i ,,potencijali u ovom kontekstu koriste se kao sinonimi, a dalje ¢e se koristiti
ovisno o autorima i njihovom navodenju

? Bahtijarevi¢ Siber, F. (1999.): Management ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb

¥ Noe R. A., Hollenback J. R., Gerhart B., Wright P. M. (2006.): MenadZment ljudskih potencijala, Mate d.o.o.,
Zagreb, 209. str.



investicija u njega donosi nekoliko puta vece efekte od investicije u opremu, pridonosi

proizvodnosti rada te podizanju poduzetnickih aktivnosti.*

Dakle, upravljanje ljudskim resursima postaje ne samo najznacajnija poslovna funkcija, nego
1 specificna filozofija i1 pristup upravljanju (menadzmentu) koja ljude smatra najvaznijim

resursom te kljuénom strategijskom i konkurentskom prednoséu.’

Ulaganjem u ljudske resurse, u njihovu obuku, povecanjem njihovog zadovoljstva samom
obukom i tvrtke koja brine o njima reflektirati ¢e se na rast drustvenog ugleda poduzeca, rast

profitabilnosti, rast konkurentnosti i uspjes$nosti same tvrtke.

Kazuo Inamori, osniva¢ i predsjednik tvrtke Kyocera rekao je sljedece: “Bilo da se radi o
istrazivanju ili razvoju, menadzmentu, ili bilo kojem drugom aspektu poslovanja, aktivna
snaga su “ljudi”. Ljudi imaju svoju vlastitu volju, svoje vlastite zelje 1 svoj nacin razmisljanja.
Ako zaposlenici nisu sami dovoljno motivirani da bi postigli ciljeve rasta i tehnoloSkog
razvoja, jednostavno neée biti ni rasta, ni povecanja produktivnosti, a ni tehnoloskog

razvoja.”®

Za razliku od obuke i obrazovanja koja je orijentirana na obavljanje posla, razvoj karijere
orijentiran je na pojedinca i njegove potencijale. Konstantno ulaganje u znanje, obuku,
obrazovanja zaposlenih trebalo bi voditi razvoju njihove karijere. Karijera je onaj koncept koji

najjace povezuje i ujedinjuje organizacijske i individualne interese i potrebe.

Razvoj karijere vezan je za stjecanje novih znanja, vjeStina koje pojedincu omogucavaju
preuzimanje novih sloZenijih poslova. Interes za ovaj razvoj nema samo pojedinac, ve¢ ga
ima i njegova tvrtka koja je svjesna da dinamika okoline uvjetuje i dinamiku promjene znanja,

vjestina pojedinca.’

"S povecanjem obrazovne razine i aspiracija, te promjenom vrijednosti, karijera postaje sve
vaznija za veliki dio zaposlenih; ona postaje temeljna veza i srediSte odnosa razmjene izmedu

pojedinca 1 organizacije, odredujuci stupanj u kojem se pojedinci veZu za organizaciju.*

Mladi, sposobni i obrazovni stru¢njaci uglavnom stavljaju profesionalni razvoj i karijeru na

prvo mjesto te se zadrzavaju u nekoj organizaciji sve dokle smatraju da im ta organizacija

* Shultz, T. W. (1961): Investment in Human Capital, American Economic Review

*Bahtijarevi¢ Siber, F. (1998.): Informacijske tehnologije i upravljanje ljudskim potencijalom, Slobodno
poduzetnistvo, Zagreb

® Dzubur, S. (2003): Uloga ljudskih resursa u suvremenom poslovanju nedostaje izdava¢, mjesto izdanja

" Buble, M. (2000): Management, Ekonomski fakultet Split, Split

® Bahtijarevi¢ Siber, F. (2006): Management ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb, 829. str.



moze pruziti jo§ vise napretka u profesionalnom i osobnom razvoju. Sve ovo dovelo je do
pojave posebne aktivnosti u okviru menadzmenta ljudskih resursa koje se naziva upravljanje

karijerom.

Organizacija je jaka koliko je jak i ljudski kapital u njoj, a Ijudski kapital ¢e raditi brze i
intenzivnije ako su ljudi sretni i zadovoljni. Zadovoljstvo poslom zaposlenika nije samo sebi
cilj ve¢ je i zadovoljan radnik — produktivan radnik. Moze utjecati na razinu posvecéenosti
organizaciji, na fluktuaciju i financijsku dobit organizacije, ali i na performanse, na spremnost
radnika da se uklju¢i u slozenije aktivnosti te na intenzitet napora koje radnik ulaze u
obavljanje posla. Ukoliko je radnik zadovoljan onim §to radi, onda posao manje dozivljava

kao rad, a vise kao uzivanje.

Zadovoljstvo zaposlenih sastavni je dio kvalitete posla, jer od stavova zaposlenih i njihovog
ponasanja ovisi kako ¢e oni obavljati svoj posao, §to izravno utjece i na rezultate organizacije
u cjelini. Na poslu ljudi Zele ostvariti ekonomsku sigurnost, formirati svoj poslovni identitet te
zele razvijati svoje talente i vjeStine, da radom postignu rezultate prema kojima ¢e ih
prepoznati u drustvu i u njemu ostvariti odredeni status. Posao podrazumijeva ne samo
obavljanje radnih zadataka, ve¢ i interakciju s kolegama, voditeljima, poStivanje pravila i
politika organizacije, dostizanje standarda radnog ucinka, kao i funkcioniranje u svim radnim

.o ey . . .9
uvjetima koji ¢esto nisu idealni.

Vazno je spomenuti razliku izmedu zadovoljstva poslom i zadovoljstva na radu. Zadovoljstvo
poslom ovisi o individualnim stavovima zaposlenika o svom poslu, te o tome kako percipiraju
odredene situacije. Ako je njihov posao u skladu sa njihovim vrijednostima, onda su ljudi

zadovoljni sa svojim poslom.

Zadovoljstvo poslom mozemo definirati kao reakciju pojedinca na posao, osjecaj koji ljudi
imaju o0 svom poslu, svida li im se njihov posao ili ne. Na zadovoljstvo poslom utjecu razlicite
komponente posla poput place, napredovanja, suradnika, radnih uvjeta, komunikacije,
sigurnosti, produktivnosti te sami posao kao takav. Svaki od ovih faktora razli¢ito utjee na
razinu zadovoljstva poslom. Iako vecina ljudi smatra kako je upravo plac¢a najvaznija
komponenta zadovoljstva poslom, razna istrazivanja su pokazala kako ovo nije to¢no te da je

.. / v s v s . Ve . o1
zaposlenicima od plaée vaznije radno okruZenje u kojem uZivaju raditi.’°

% Uljani¢, L. (2015): Diplomski rad-Povezanost zadovoljstva zaposlenika i upravljanja odnosima s korisnicima,
Fakultet ekonomije i turizma,Pula

19 Selekcija.hr: Analiza zadovoljstva poslom zaposlenika - https://selekcija.hr/usluge/procjena-postojeceg-
kadra/analiza-zadovoljstva-poslom-zaposlenika/



https://selekcija.hr/usluge/procjena-postojeceg-kadra/analiza-zadovoljstva-poslom-zaposlenika/
https://selekcija.hr/usluge/procjena-postojeceg-kadra/analiza-zadovoljstva-poslom-zaposlenika/

S druge strane, zadovoljstvo na radu se moze definirati kao stav koji radnici imaju kad se
poklapaju njihove potrebe i interesi, kad su radni uvjeti i nagrade zadovoljavajuce i kad vole
raditi sa svojim kolegama. Dakle, to je mentalni stav pojedinca u odnosu na radnu okolinu, na

radne odnose, voditelje, tvrtku.™

Suvremene tvrtke uslijed niza svakodnevnih promjena u unutarnjoj i vanjskoj okolini sve vise
resursa ulazu u obuku i stalno usavrSavanje zaposlenih. Obuka i stalno usavrsavanje jedan je
od najefikasnijih nacina ostvarivanja konkurentske prednosti. Obuka ¢ini 1 temeljnu
pretpostavku ulaska poduzeca u trzisnu utakmicu i nadmetanje s konkurencijom za naklonost
i povjerenje potro§aca.’> Obuka postaje jedan od najvaznijih oblika upravljanja i razvoja
ljudskih resursa te samim time ima i direktnu vezu kod razvoja karijere zaposlenika. Dobra
obuka dobar je temelj za napredovanje i karijeru zaposlenika te je tim potezom i zaposlenik
zadovoljan. Kada hotel osigurava dobru obuku svojim zaposlenicima te prepoznaje njihov
trud 1 potencijal tada su i1 zaposlenici zadovoljni $to u konacnici se odrazava i na rast same

tvrtke.

Ljudski resursi postali su iznimno zanimljivi i cijenjeni resurs u zadnjem desetlje¢u, a samim
time je 1 ova tema aktualna i kao takva odabrana za provedbu istrazivanja. Osnovna namjena
ovoga rada je istraziti, uvidjeti eventualne nedostatke 1 po potrebi dati sugestije za poboljSanje
rada u pogledu zadovoljstva zaposlenika obukom 1 razvojem karijere u hotelu Dubrovacki

Vrtovi Sunca.

Namjena rada je do¢i do spoznaja svih bitnih ¢injenica koje ¢e dati jasnu sliku obuke koje se
pruza u Dubrovackim Vrtovima Sunca i analizirati koliko obuka koja se dobije na samom
pocetku rada zaposlenika i njeno obnavljanje i nadogradivanje utjeCe na razvoj karijere

zaposlenika u odabranom hotelu.

Jesu 11 zaposlenici zadovoljni provedenom obukom 1 smatraju li da ona znacajno utjece na
stvaranje njihove uspjeSne karijere? Smatraju li zaposlenici hotela da se njihov ulozeni trud
cijeni 1 odrazava na sami osobni i poslovni napredak. Navedena pitanja predstavljaju

polazi$nu osnovu 1 istraZivanju spomenute problematike.

U istrazivanju ¢e sudjelovati zaposlenici hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca (Sun Gardens

Dubrovnik), kao i njihovi menadzeri, odnosno voditelji odjela. Analizom prikupljenih

1 Marugi¢, S. (2006): Upravljanje ljudskim potencijalima, Adeco.d.o.o., Zagreb
12 Bahtijarevi¢ Siber, F. (1999.): Management ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb



odgovora kroz anketu, donijet ¢e se zaklju¢ci o zadovoljstvu zaposlenika provedenom

obukom i mogu¢nostima koje imaju za razvojem karijere.

Smatra se da je u uvjetima velikih globalnih promjena nuzno napraviti ovakvu analizu kako bi
hotel Dubrovacki Vrtovi Sunca dobio ukupnu ocjenu o zadovoljstvu zaposlenika i njihovim

programima obuke te brige o samim zaposlenicima i njihovim postignutim rezultatima.

1.2. Hipoteze i ciljevi istraZivanja

S obzirom da se u ovome radu raspravlja o zadovoljstvu zaposlenika obukom, o samim
programima obuke te o zadovoljstvu zaposlenika njihovim napretkom Karijere u hotelu,
postaviti ¢e se tri hipoteze gdje ¢e se svaka odnositi na pojedinu prethodno navedenu stavku.
Rezultati hipoteza ¢e se donijeti na temelju rezultata dobivenih anketiranjem zaposlenika

hotela Dubrovacki Vrtova Sunca.
U ovom istrazivanju ispitati ¢e se sljedece hipoteze:

H1: Zaposlenici hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca su zadovoljni obukom koja im se pruza

te kontinuiranim odrzavanjem iste.

Provedenim anketnim istrazivanjem c¢e se ispitati zadovoljstvo zaposlenika programima
obuke koje hotel pruza. Nadalje, istraZit ¢e se prilagodava li se hotel provedbom obuke,
konstantno vanjskim i unutarnjim promjenama koje svakodnevno utjeCu na poslovanje

danasnjih tvrtki, pa tako i hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca.

H2: Obuka zaposlenika povezana Je sa razvojem njihove Kkarijere.
Istrazit ¢e se koliko obuka koju zaposlenici hotela dobiju, na pocetku i tijekom svojega rada u
hotelu, utje¢e na njihovu buducu karijeru kako poslovnu tako i osobnu, dakle da li dobivena

obuka je zasluzna za njihovo napredovanje i rast u odabranome hotelu.



H3: Hotel prepoznaje potencijale svojih zaposlenika kao i njihov uloZeni trud te to

nagraduje u smislu njihovog osobnog i profesionalnog razvoja.

Pokusat ¢e se dobiti zakljucak o brizi hotela o zaposlenicima koji ostvaruju odli¢ne radne
ucinke i koji se na svakodnevnoj bazi trude $to bolje obavljati svoje radne obveze. Prepoznaje
li hotel potencijal zaposlenika, i daje li im do znanja da nece ostati neprimjetni ili u smislu

pohvala ili bonusa na placu ili unaprjedenja ili nekih drugih nacina.

Ciljevi ovog rada su kvalitetno sagledavanje zadovoljstva zaposlenika njihovom obukom , te
povezanosti obuke i razvoja karijere kao i samog profesionalnog napretka u hotelu
Dubrovacki Vrtovi Sunca. Zbog toga, bitno je naglasiti da ¢e se rad sastojati od teorijskog
dijela gdje ¢e se definirati pojam obuke i njena uloga u razvoju karijere zaposlenika, kao i
zadovoljstvo zaposlenika s dobivenom obukom i brigom hotela o njegovim zaposlenicima, ali
i od empirijskog dijela, gdje ¢e se pomocu istrazivanja preko anketnog upitnika doc¢i do

stvarnog stanja hotela te prednosti i nedostataka u odnosu na teoriju.

Dakle cilj ovog istrazivanja je da se na temelju dobivenih rezultata prihvati ili odbaci
prethodno zadane hipoteze. Zeli se ispitati jesu li zaposlenici zadovoljni obukom koju
dobivaju u hotelu i kako njihova karijera napreduje, prepoznaje li hotel njihov potencijal i

trud. Zatim, na temelju dobivenih rezultata moze se dati i konacna ocjena za hotel u cjelini.

Dobiveni rezultati u istrazivanju ¢e pomo¢i da se utvrdi kako i na koji nacin se ostvaruje
zadovoljstvo zaposlenika hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca. Takoder, istraziti ¢e se sve razine
obuke, Sto je ono najbolje Sto zaposlenici hotela dobivaju iz nje te eventualno ono §ta bi

trebalo promijeniti i unaprijediti.

Detaljnom analizom provedenog istrazivanja, dobit ¢e se slika zadovoljstva zaposlenika koja
je bitna za zdravu 1 produktivnu radnu klimu, a koja ¢e pomoc¢i menadzerima, direktorima 1
voditeljima da uvide moguce pogreske ili nedostatke, a sve u cilju postizanja $to boljih

poslovnih rezultata.

Doprinosi ovog istrazivanja se ogledaju u boljem i detaljnijem planiranju poslovanja, kroz
bolje uocavanje prilika i dogadaja iz okoline §to ¢e svakako biti znacajan za cijeli hotel, jer ¢e

se uvidjeti sve mane i prednosti koje hotel ostvaruje.



1.3. Metode istrazivanja

U ovom radu koristiti ¢e se vise metoda istrazivanja. Najzastupljenija ¢e biti desk metoda
(stolno istrazivanje) koja ukljucuje pregled strucne literature, statistickih i stru¢nih ¢lanaka,
internet stranica, postojecih istrazivanja te ostalih sekundarnih izvora koje ¢e biti koristeni u

teorijskom djelu.
Ostale metode za izradu diplomskog rada su:*™

e Induktivna metoda - na temelju pojedinih Cinjenica dolazi se do zaklju¢ka o opéem
sudu.

e Deduktivna metoda - sustavna primjena deduktivnog nacina zaklju¢ivanja u kojem se
iz op¢ih sudova izvode posebni i pojedinacni zakljucci.

e Deskriptivna metoda - proces opisivanja ili o€itavanja ¢injenica, procesa i predmeta u
prirodi i drustvu te njihovih empirijskih potvrdivanja odnosa i veza.

e Metoda analize - postupak znanstvenog istrazivanja ras¢lanjivanjem sloZenih pojmova
i zakljuc¢aka na njihove jednostavnije dijelove i elemente.

e Metoda klasifikacije - sistemska i potpuna podjela opéeg pojma na posebne, u okviru
opsega pojma.

e Metoda kompilacije - postupak preuzimanja tudih rezultata znanstvenoistrazivackog
rada, odnosno tudih opazanja, stavova, zakljucaka, spoznaja.

e Metoda dokazivanja — Svrha metode je utvrditi to¢nost neke spoznaje, dakle teza je
poznata te se traze zatim argumenti za tu tezu S pretpostavkom da je dana teza istinita.

e Anketna metoda - pomocu anketnog upitnika ¢e se dati rezultati o zadovoljstvu
zaposlenika obukom i razvojem karijere u hotelu Dubrovacki Vrtovi Sunca. Kako bi
se stekao uvid na sli¢nosti i razlike dobivene obuke koje Su povezane sa napretkom,
anketirati ¢e se podjednaki broj ljudi iz razli¢itih odjela hotela. IstraZivanje ¢e se

provesti u srpnju 2017. godine.

13 Zelenika, R., (2000): Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i stru¢nog djela, Ekonomski fakultet u
Rijeci, Rijeka
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Upitnik se temelji na Cetiri osnovne tematske jedinice. Iako je rije¢ o anonimnoj anketi u
prvoj tematskoj jedinici pitanja ¢e se utvrditi iskustvo i stupanj obrazovanja. Drugim skupom
pitanja ¢e se istraziti u kojoj mjeri su ispitanici zadovoljni dobivenom obukom i ulaganjem u
njih. Treca skupina pitanja odnositi ¢e se na korisnost njihove obuke za napredak u karijeri.
Zaklju¢nom skupinom pitanja pokusati ¢e se ustanoviti koliko kontinuirana obuka i razvoj
njihove Karijere utjece na zadovoljstvo zaposlenika, odnosno smatraju li zaposlenici da hotel

prepoznaje njihov trud i taj isti nagraduje.

1.4. Sadrzaj istrazivanja

U prvom dijelu rada poblize se definira0 problem te se postavljaju ciljevi istrazivanja kao i

hipoteze rada te metode istraZivanja koja ¢e se koristiti u ovom radu.

U drugom poglavlju pojmovno se odreduje pojam obuke i razvoja karijere. Govoriti ¢e se 0
vaznosti obuke u danasnjem svijetu i njenom znacaju za jacanje konkurentnosti. Definirat ¢e
se pojam zadovoljstva zaposlenika i njegova znacajnost, kao i povezanost zadovoljstva
zaposlenika s provedenom obukom koju dobivaju na poslu. Nadalje ¢e se iznijeti spoznaje o

tome koliko kvalitetna obuka moze utjecati na razvoj karijere.

Tre¢i dio rada je empirijski dio, u kojem se na njegovom pocetku, predstavlja sam hotel

Dubrovacki Vrtovi sunca, odnosno Sun Gardens Dubrovnik.

Cetvrto poglavlje daje rezultate provedenog istrazivanja. U njemu ¢e biti prikazan vremenski,
prostorni 1 sadrzajni obuhvat istraZivanja, opis anketnog upitnika te statisticka obrada

dobivenih rezultata te se testiraju postavljene hipoteze.

Peti dio rada odnosi se na zakljucak.
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2. TEORIJSKI ASPEKTI PREDMETNOG ISTRAZIVANJA

2.1. Pojam obuke

Zivimo u vremenu gdje se svakog trenutka ne$to novo otkriva, dolazi se do niza tehnologkih,
gospodarskih, politickih 1 druStvenih promjena koje znatno utjecu na sve djelatnosti i zivot
opcenito, pa tako i hotelijerstvo i turizam. UspjeSnost se ocCituje kod onih hotela koji ulazu
mnogo u ljudske resurse. Jedan od razloga zbog Cega pati ekspanzija domaceg turizma je i

zbog nedovoljnog broja i standarda za usavrSavanjem zaposlenog osoblj a.t

Obrazovanje oznacava $irenje ukupnih spoznaja, znanja, vjestina i sposobnosti osobe koje ju
osposobljavaju za samostalno odluc¢ivanje 1 djelovanje u razli¢itim situacijama. Ono
osposobljava za razli¢ite poslove i stvara podlogu za daljnji razvoj koji je vezan uz stjecanje
znanja, vjestina i sposobnosti koje omogucavaju pojedincu preuzimanje slozenijih, novih
poslova i pozicija te pripremu za buduénost.’® Pojam obrazovanja je naravno iri pojam od
obuke, pri ¢emu je osnovna razlika to $to je obrazovanje najsiri pojam ukupnih spoznaja,
znanja i vjeStina, te Sposobnosti osobe. Moze se smatrati procesom najSireg Stjecanja
sposobnosti osobe i procesom najsireg stjecanja znanja i vjestina kojima se stvara temelj za
daljnji razvoj znanja i vjestina. Za razliku od obrazovanja, obuka se moze definirati kao
priprema kadrova za kvalitetnije izvrSavanje zadataka ili za neke buduce specifiéne vjestine
koje ¢e se od tog kadra traziti, pri ¢emu je obuka orijentirana na posao, a manje na osobu; to
je sustav organiziranog programa uvjezbavanja tjelesne ili intelektualne aktivnosti, a moze

biti i vjezbanje psihickih osobina.®®

Prema drugim definicijama, obuka je planirana aktivnost osposobljavanja zaposlenika za
uspjeSno obavljanje nekog odredenog posla ili aktivnosti. Usmjerena je na stjecanje
specificnih znanja, vjestina i tehnika potrebnih za konkretan posao i podizanje uspjesnosti u
njegovu obavljanju. Medutim, obuka se Cesto i mnogo Sire odreduje kao proces promjene
ponaganja i stavova zaposlenika na na&in koji poveéava vijerojatnost postizanja ciljeva.’’ Iz

same definicije obuke mogucée je uociti njenu logi¢nu povezanost s motivacijom za rad.

¥ Bratingevi¢, T., Petrovi¢, M., (2012.), Potrebe za visokoobrazovanim kadrom u hotelijerstvu i turizmu u
Splitsko-dalmatinskoj zupaniji, struéni ¢asopis za teoriju i praksu menadzmenta, Vol.3 No.1 lipanj 2012. 100-
101. str.

1> Bahtijarevi¢-Siber, F.(1999): Menadzment ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb, str. 721,722

' http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_15.pdf

" Hodgetts, R., M., Kuratko, D. F. (1991): Management, San Diego, Harcourt Brace Jovanovich.
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Naime, obuceni zaposlenici, dakle zaposlenici koji imaju znanja i vjestine potrebne za

uspjesno objavljenje svog posla zadovoljavaju osnovnu pretpostavku motivacije.

Obuku je moguce definirati s aspekta pojedinca i s aspekata poduzeca. S aspekta pojedinca,
obuka se definira kao svaki manje ili viSe organiziran program uvjezbavanja neke tjelesne ili
intelektualne aktivnosti ili tjelesne odnosno psihicke karakteristike™®; ili kao proces promjene
ponaanja i stavova zaposlenika na nadin koji povecava vjerojatnost postizanja ciljeva.’® S
aspekta tvrtke, obuka se definira kao planirani trud tvrtke koji ¢e pomoc¢i zaposleniku u

. . . RNV . 20
stjecanju znanja, vjestina 1 stavova.

Suvremene tvrtke uslijed niza svakodnevnih promjena u unutarnjoj i vanjskoj okolini sve
viSe resursa ulazu u obuku i stalno usavrSavanje zaposlenih. Obuka i stalno usavrSavanje
jedan je od najefikasnijih nacina ostvarivanja konkurentske prednosti. Obuka ¢ini i temeljnu
pretpostavku ulaska tvrtke u trzi$nu utakmicu i nadmetanje s konkurencijom za naklonost i
povjerenje potrogaca.?! Stoga, obuka postaje jedan od najvaznijih oblika upravljanja i razvoja

ljudskih resursa.

Osnovni cilj obuke je razvijanje radnih navika i1 uspjeSnih metoda rada, motivacije 1 interesa
za ucenjem te pozitivnog stava zaposlenika prema radu. Obuku prolaze novozaposleni i
postojeci zaposlenici. Obuka novozaposlenih ukljucuje upoznavanje s tvrtkom i temeljnim
vrijednostima tvrtke (Sto predstavlja orijentaciju, odnosno uvodenje u tvrtku), a tek potom
upoznavanje s radnim mjestom i osposobljavanje za samostalno izvrSenje poslova i radnih
zadataka. S druge strane, postoje¢i zaposlenici prolaze obuku onda kada to zahtijevaju

promjene u tehnologiji ili kada se radi o uvodenju novih proizvoda.
Najvaznije karakteristike obuke su: %

e krivulja u€enja - U pocetku pokazuje brzo napredovanje, zatim dolazi do usporavanja i
stvaranja platoa, a nakon toga dolazi do daljnjeg napredovanja i dostizanja razine koja
se kasnije malo mijenja. Vrijeme odvijanja tih pojava ovisi o slozenosti posla, za
jednostavnije poslove vrijeme dostizanja maksimuma je krace, a za slozenije poslove

ono je duze.

18 petz, B,. ur. (1992): Psihologijski rje¢nik, Zagreb, Prosvjeta.

Y Hodgetts, R., M., Kuratko, D. F. (1991): Management, San Diego, Harcourt Brace Jovanovich

2 Stewart, G. L., Brown, K. G. (2009): Human Resource Managemant; linking Strategy to Practise, New York,
John Wiley&Sons, Inc.

2! Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999). Management ljudskih potencijala. Zagreb: Golden marketing.

%2 Buble, M.(2006): Menadzment, Ekonomski fakultet, Split, str. 404
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e platoi u napredovanju - normalna su pojava pri obucavanju u sloZenijim poslovima.
Smatra se da su oni posljedica promjena u motivaciji i prijelaza na nove metode rada.

e motivacija u obucavanju - vazno je stvoriti takvu klimu koja ¢e poticajno djelovati na
zaposlenike da se viSe angaziraju u stjecanju novih znanja i vjestina, medutim kod
zaposlenika ipak ovisi o0 osobnim karakteristikama, sposobnostima, interesima,
stavovima i sl.

e individualne razlike u obucavanju - uvijek treba znati da izmedu zaposlenih postoje
individualne razlike koje se manifestiraju kao razlike u sposobnostima, motornoj
spretnosti, osobnim karakteristikama, motivaciji, interesima, stavovima i sl. Zbog tih
razlika obuke zahtijeva izradu takvih programa koji ¢e donekle biti prilagodeni
potrebama i moguénostima pojedinaca.

e uloga vjezbanja u obucavanju - neophodno je vjezbati do te mjere da se naucene
aktivnosti izvode vjeSto, precizno, povezano, brzo i uz minimum napora kako bi
rezultati obuke bili dobri. Vrijeme trajanja vjezbe ovisi o stupnju slozenosti posla,
dakle za jednostavnije poslove je vrijeme trajanja vjezbe krace, dok je za sloZenije

poslove potrebno duze trajanje vjezbe.

Zaposlenici u poc¢etku brzo napreduju u svladavanju obuke, zatim dolazi do usporavanja i
stvaranja platoa, a nakon toga dolazi do daljnjeg napredovanja i dostizanja razine koja se
kasnije malo mijenja. Vrijeme u kojem se ove pojave odvijaju ovisi o sloZenosti posla.23 Da bi
rezultati obuke bili dobri, neophodno je obucavati zaposlenike, dok se znanja ne usvoje, a
potom nastaviti s ponavljanjem obuke kako se nauceno ne bi zaboravilo. Da bi obuka
rezultirala motivirano$¢u, vazno je obuciti menadZere da uz obucavanje u potrebnim
vjeStinama, oni sami budu prenositelji motiviranosti. Time se stvara kultura motivacije unutar
tvrtke u kojoj se pojedinci osjecaju vrijednima, menadzZeri imaju vise osposobljenih ljudi i

&itava tvrtka postaje konkurentnija i spremnija na promjene.*

Proces obuke ima visestruki utjecaj na zaposlenike, ali i sama tvrtka. Zaposlenici unaprjeduju
znanje 1 vjeStine kako bi se §to lakSe 1 brZze zaposlili te utjeCu na razvoj vlastite karijere. To

povecanje razine obrazovanja zaposlenika bitno utjee na razvoj same tvrtke, jer povecava

2 Buble, M. (2006): Management, Split, Ekonomski fakultet.

*Musselwhite, C. Creating a Culture of Motivation, 2011. preuzeto sa:
http://www.astd.org/Publications/Magazines/TD/TDArchive/2011/09/Creating-a-Culture-of-Motivation
(14.06.2013.)
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njezinu konkurentnost. Proces obuke kadrova sadrzi niz aktivnosti te je samim time

kompleksnog karaktera, a sadri &etiri temeljne faze: %

b)

Identifikacija potreba za obukom - temelji se na utvrdivanju razlika izmedu razine
potrebnih i stvarne razine znanja i vjeStina. Sastoji se od organizacijske analize,
analize posla/zadatka i analize osobe.

Planiranje potreba obuke — rezultira iz prethodno izvrSenih analiza na temelju kojih
treba odrediti: ciljeve koji se zele posti¢i, sadrzaje i programe obuke te metode i
tehnike obuke.

Izvodenje obuke — proces u kojem se ostvaruje program obuke na unaprijed utvrden

nacin. Svi poslovi se mogu grupirati u dvije grupe:

Menadzerski poslovi:*®

Obuka na poslu - neposredni rukovoditel;j ili dobro obuceni suradnik preuzima ulogu
instruktora. KoriStene metode: individualne instrukcije, rotacija posla, naukovanje ili
stru¢na praksa, pripravnicki staz, mentorstvo i studentska praksa.

Obuka izvan posla — odvija se na lokaciji koja je dizajnirana za proces provodenja
obuke. Koristene metode: metoda rasprave, metoda obuke u razredu, metoda

programirane nastave, obuka uz pomoc¢ racunala i metoda simulacije.

Nemenadzerski poslovi:?’

a) Obuka na poslu — sastoji se od pou¢avanja, dodjeljivanja zamjenika, rotacije posla,
lateralnog transfera, dodjeljivanja projekata i odbora i prisustvovanja sastancima.

b) Obuka izvan posla — sastoji se od metode studije slucajeva, metode ,,obuke u
kosari“, grupne diskusije bez voditelja, metode menadZerskih igara, metode igranja

uloga, metode laboratorijske obuke i metode modeliranja ponaSanja.

%> Buble, M.(2006): Menadzment, Ekonomski fakultet, Split, str. 405
%% Buble, M.(2006): Menadzment, Ekonomski fakultet, Split, str. 413,414
%" Buble, M.(2006): Menadzment, Ekonomski fakultet, Split, str. 414,415
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e Evaluacija obuke — kontrolni proces obuke. Mogu ocjenjivati resurse koriStene u
procesu obuke, reakcije sudionika, stupanj naucenog, ponaSanje polaznika nakon

procesa obuke.?®

2.2. Razvoj karijere

U modernim zemljama u okvirima razvoja poduzetnistva, veéina poslovnih subjekata smatra
upravljanje ljudskim resursima investicijom koja omogucava integraciju poslovnih planova i
vjestine zaposlenih, kako bi se ostvarili ciljevi u sferi ekonomskog rasta proizvoda i usluga.
Zauzvrat, zaposleni u skladu sa svojim ciljevima mogu profitirati u smislu nadoknade za rad,
mogucénosti stjecanja novih znanja 1 vjeStina, 1 razvoja karijere. Suvremeno shvacanje nam
govori da je karijera u poduzetnistvu dinami¢na kategorija, i da se odnosi na sve $to ¢ovjek

radi, a ne samo na posao i na zanimanje.

Pojam razvoja karijere mozemo definirati kao cjelozivotni proces ulaganja u resurse kako
bismo postigli zadane ciljeve u Karijeri.?® Razvoj Karijere specifican je i partnerski odnos
izmedu pojedinca i poduzeca, a rukovoditelji ljudskih potencijala sve vecu paznju posvecuje
upravljanju karijerom. Pod upravljanjem Karijerom podrazumijeva se proces Kkojim
rukovodstvo poduzeca odabire, ocjenjuje, razmjesta i razvija ljudske potencije, kako bi se

osigurao potreban broj stru¢nih resursa koji ¢e zadovoljiti buduce potrebe poduzec’a.30

Strategija razvoja karijere podrazumijeva anticipiranje plana aktivnosti i nacina otklanjanja
utvrdenih nedostataka, odnosno koriStenja prednosti, kako bi se ostvarili ciljevi. Strategije
upravljanja karijerom mogu biti razlicitih vrsta 1 kategorija, u zavisnosti od nasih osobina,
individualnih potreba, motiva, ciljeva, raspolozivog vremena i drugih faktora. Umjesto
zadanih specifi¢nih vjestina, zaposlenici trebaju razviti vjestine donosSenja odluka i rjeSavanja
problema te biti spremni uciti sami i od drugih. Preuzimanje odgovornosti za razvoj i
upravljanje karijerom najvazniji je strateSki zadatak za poboljSanje polozaja zaposlenika na

trziStu rada. Rukovoditelji ljudskih potencijala mogu pomoci zaposlenicima da osvijeste

% Goi¢, S. (2008.) Predavanja i vjezbe iz predmeta ,Menadzment ljudskih resursa®, Ekonomski fakultet Split,
Split

% Stefica, V. (2012.), Znataj poduzetnickih kompetencija u upravljanju karijerom, Hrvatska gospodarska
komora, Centar za razvoj ljudskih potencijala, Zagreb, Ucenje za poduzetnistvo, Vol. 2, No. 2, 2012.

%0 Stefica, V. (2012.), Zna¢aj poduzetnickih kompetencija u upravljanju karijerom, Hrvatska gospodarska
komora, Centar za razvoj ljudskih potencijala, Zagreb, Ucenje za poduzetnistvo, Vol. 2, No. 2, 2012.
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potrebu za promjenama u karijeri koje su nuzne zbog promjene organizacijske strukture i

situacije u okruzenju. Vaznu ulogu u tom procesu ima upravljanje karijerom.

Upravljanje karijerom nije dogadaj koji se dogodi samo jednom, ve¢ stalni proces koji je
nuzan radi prilagodbe promjenama koje donosi ekonomija 21. stolje¢a.®’ Razliku izmedu
posla i karijere najbolje izrazava konstatacija da je posao neSto Sto osoba radi na radnom
mjestu, koja kao krajnji cilj ima placu, dok karijera znaci plodnu, istraziva¢ku aktivnost koja

donosi zadovoljstvo.*? Detaljnije razlike izmedu posla i karijere prikazuje tablica 1:

Tablica 1: Razlike izmedu posla i karijere

Posao Karijera

e Kratkoroéna vremenska perspektiva e Dugoroc¢na (zivotna) vremenska perspektiva

e Neposredni rezultati e  Dugoro¢ni razvoj

e (Odreduje ga organizacija e  QOdreduje ju pojedinac

e  Situiran unutar sada$nje organizacije e  Situirana u profesiju, struku ili djelatnost

e Zadovoljava organizacijske potrebe e Ujedinjuje individualne i organizacijske

e Fiksan, ograni¢en motivacijski sustav (obi¢no potrebe

temeljen na novcu i/ili napredovanju) e ViSestruki motivi temeljeni na povecanju

smisla i znaCaja za pojedinca (primjerice,
obogacivanje posla)

Izvor: Bahtijarevié Siber, F.: Management ljudskih potencijala, Sveu¢iliste u Zagrebu, Zagreb, 1999., str. 828.

Postoje 1 drugi razlozi zbog kojih je karijera, i njezin razvoj, postala vazna, ne samo za

pojedince nego i za organizacije:*

e Razvoj karijere ima klju¢nu ulogu u pripremi strategije, osiguranju fleksibilnosti i
konkurentnih ljudskih potencijala.

e Karijera obuhvaca cijeli Zivotni vijek u tijeku kojeg ¢ovjek najmanje preko pola svojih
budnih sati provodi na radu. O zadovoljstvu s radom i na radu ovisi velikim dijelom
ukupno Zivotno zadovoljstvo. Sam rad ima potencijal da izravno ili neizravno
zadovolji najveci dio ljudskih potreba.

e S povecanjem obrazovne razine i aspiracija, te promijenjenom vrijednosti, karijera
postaje sve vaznija za veliki dio zaposlenih; ona postaje temeljna veza i srediSte

odnosa razmjene izmedu pojedinca i organizacije, odredujuci stupanj u kojemu se

31 Popovié, M., Lukié, A., Zdjelarié, P., (2012.), Vestina upravljanja sopstvenom karijerom - analiza
kompentencija lidera u strategiji planiranja i strategiji razvoja karijere, Ucenje za poduzetnistvo, Vol.2 No.l
lipanj 2012.

8 Bahtijarevi¢ Siber, F.: op. cit., str. 828. - 829

3 Bahtijarevi¢ Siber, F.: op.cit., str. 829. - 830
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pojedinci vezu za organizaciju. Mladi, sposobni i obrazovani stru¢njaci po pravilu

stavljaju profesionalni razvoj i karijeru na prvo mjesto i ostaju u nekoj organizaciji

dotle dok sagledavaju perspektive poZeljnoga osobnog razvoja i karijere.

Planiranje 1 razvoj karijere zaposlenih pokazuje interes organizacije za njih,

razumijevanje njihovih potreba i zelja $to pozitivno djeluje na motivaciju za rad i

osobni razvoj.

Sustavni razvoj karijere, otvaranje mogucénosti individualnog razvoja smanjuje

fluktuaciju, apsentizam, frustracije i stres zaposlenih, pridonose¢i time boljemu

iskoriStenju ljudskih potencijala.

U upravljanju karijerom potrebna je suradnja izmedu organizacije (odnosno onih koji je u

ovom podrucju predstavljaju, a to su funkcija ljudskih potencijala i menadzeri) i zaposlenih.

Za uspjesno upravljanje karijerom potrebno je da svaki akter u potpunosti i kvalitetno ispuni

svoju ulogu i da se u cijelom procesu razvija intenzivna suradnja, razmjena informacija i

podrska.

Tablica 2: Upravljanje karijerom

Pojedinac Menadzer Organizacija — funkcija ljudskih
potencijala
e utvrdivanje osobnih o Kkatalizator i motivator e procjena individualnih

preferencija, interesa i
sposobnosti

planiranje zivota i rada
informacije o zanimanjima
izbor zanimanja

izbor organizacije
utvrdivanje opcija razvoja
karijere
radne i
preferencije
upoznavanje managera S
osobnim  preferencijama
razvoja

plan aktivnosti za razvoj
karijere
samousmjeravanje
razvijanje
sposobnosti,znanja i
vjestina

pracenje  unutarnjih i
vanjskih moguénosti
razvoja i karijere

profesionalne

razvoja zaposlenog
procjenjivanje i pracenje
uspjesnosti

utvrdivanje sposobnosti i
talenata

ocjenjivanje realnosti
ciljeva i razvojnih potreba
zaposlenih

savjetovanje i podrska u
razvoju karijere

pruzanje informacija o
organizacijskim
potrebama i
moguénostima razvoja
karijere

usmijeravanje

obucavanje
pruZanje
razvojnim
zaposlenih
uskladivanje individualnih
i organizacijskih potreba

informacija o
potencijalima

potencijala i preferencija
uskladivanje individualnih
mogucnosti 1 zahtjeva
posla

ocjena uspjesnosti

povezivanje planiranja
ljudskih  potencijala i
razvoja karijere
uspostavljanje ljestvice
karijere

profesionalno
usmjeravanje
obrazovanje i  razvoj
zaposlenih
informacijski sustav
ljudskih  potencijala i
potreba

informacije 0
moguénostima razvoja
karijere

savjetovanje za razvoj
karijere

Izvor: Bahtijarevié¢ Siber, F.: Management ljudskih potencijala, Sveu¢iliste u Zagrebu, Zagreb, 1999, str. 834.
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Svrha alata za upravljanje karijerom je pomo¢ korisnicima u uspjeSnijem upravljanju svojom
karijerom. Alati za upravljanje karijerom sadrze upitnike i druga pomagala koja korisnicima

pomazu da:

e steknu jasniju sliku o vlastitim kompetencijama, interesima i drugim osobinama
e upoznaju dodatne moguénosti u svojoj karijeri

e odrede cilj (odnosno, donesu odluku o svom budu¢em obrazovanju i zaposljavanju)

® odrede plan aktivnosti koji im pomaze u postizanju cilj eva®

Upravljanje karijerom zadire u sve funkcije menadzmenta ljudskih potencijala, zapravo, ono
ih objedinjuje. No, u dvije funkcije je neposredno inkorporirano: u planiranje i razvoj ljudskih
potencijala. Proces planiranja ljudskih potencijala i strategije ostvarivanja planiranih ciljeva i
potreba postaju spona kojom se povezuju strategijski ciljevi i poslovne strategije organizacije
s individualnim ciljevima i profesionalnim razvojem njezinih ¢lanova. Sustav razvoja karijere
u organizaciji predstavlja uskladivanje buducih potreba organizacije s ambicijama, Zeljama i
realnim potencijalima pojedinaca. Pojedinci kroz organizaciju mogu napredovati vertikalno
(preuzimanjem rukovodnih odgovornosti), horizontalno (mijenjanjem podrucja strucnosti),

odlukom o preseljenju u drugi grad/drzavu ili pak vodenjem poslovanja kroz projekte. *

Kad ima razvijen proces upravljanja karijerom, organizacija zna koji su potencijali zaposlenih
I spremna je za nove okolnosti i nove izazove. Ukoliko pojedinci znaju da imaju moguénosti
karijjernog napredovanja 1 da organizacija brine za njihov razvoj, bit ¢e motiviraniji i
lojalniji.*® Kako bi zaposlenici imali potrebne vjestine za uspjeh u konkurentnom okruZenju,

vazno je njihovo redovno obrazovanje koje im pomaze u razvoju karijere.

Neki autori smatraju da su trening i1 obrazovanje srce kontinuiranog nastojanja da se poboljSa
kompetentnost zaposlenika te organizacijska ucinkovitost.*” Razvoj se definira kao proces u
kojem se zaposlenicima omogucava usvajanje specificnih vjestina ili ispravljanje postojecih
nedostataka u djelovanju. Obrazovanje je nastojanje da se zaposlenicima omoguci razvoj
sposobnosti koje ¢e organizacija trebati u buducnosti. Obrazovanje 1 razvoj su kljucni
prilikom uvodenja promjena, poboljSanja organizacijske strukture i sustava kako bi se
potpomoglo postizanje organizacijskih ciljeva. Detaljne razlike tih dvaju termina prikazane su
u tablici 3.

3 http://e-usmjeravanje.hzz.hr/alati-za-upravljanje-karijerom; pristupljeno [10.7.2016.]

% http://www.neuronedukacije.hr/?page_id=1061

% http://www.neuronedukacije.hr/?page_id=1061

¥ Mondy, W.R. (2008.), Human Resource Management — 10th Edition, Pearson Education, Inc. New Jersey
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Tablica 3: Razvoj i obrazovanje

Razvoj Obrazovanje
Fokus Trenutni posao Trenutni i bududi posao
Opseg Zaposlenik kao pojedinac Radne grupe ili organizacije
Vremenski okvir Trenutno Dugoro¢no
Cilj Ispraviti trenutni nedostatak | Priprema za buduce zahtjeve na

vjestina

poslu

Izvor: Noe, R.A., Hollenbeck, J.R.,Gerhart, B. and Wright, P.M., (2006.) Menadzment ljudskih potencijala,

Mate d.0.0., Zagreb, str. 383

Kako bi politike za provodenje razvoja i obrazovanja bile etine, tvrtke moraju imati jasno

definirana pismena pravila i ocekivanja. Definicija pravila i o¢ekivanja od zaposlenika mogla

bi biti detaljnije obradena u priru¢nicima za zaposlenike, godi$njim izvjestajima ili nekim

drugim izvjes¢ima vezanim uz druStvenu odgovornost organizacije.

U tom slucaju zaposlenici imaju moguénost proucavanja pisane politike, kako bi im procesi u

organizaciji bili jasniji. Jasnoca procesa, s druge strane, smanjuje moguénost neeticnog

ponasanja zaposlenika. Jedan od znacajnih elemenata u razvoju je i prilagodba novih

zaposlenika u organizaciji.

100

instruktaia

godis. plan obraz.
vlastiti edukac. centar
progr pripravn. staia

Slika 1: Obrazovanje uz rad i razvoj karijere

interne kvalifikac.

§kolovanje uz rad

tecajeri

dopune obrazovanju
uéen. i stud. praksa

specijalizacija

postdiplom. studij

stipendiranje

studiranje s drug, centr.

vrednovanje obraz. programa

razv. Karijere | napredor.
seminari - pripr. za mirovinu
susredi s umirovljenicima

Izvor: Marusié, S,, Politika ljudskih resursa za europsku konkurenciju, Privredna kretanja i ekonomska politika,

br. 88/2001., str. 29.-51.
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Slika 1 prikazuje nesrazmjer izmedu shvacanja vaznosti pojedinih aktivnosti obrazovanja i
razvoja karijere i njegovog realnog provodenja u RH. Tamni stupci predstavljaju jaz izmedu
miSljenja rukovoditelja sluzbi o opéem znafenju pojedinih aktivnosti i procesa unutar
poduzeca, dok svijetli stupci predstavljaju provodenje aktivnosti. Tako se primjerice shvaca
vaznost vlastitog edukacijskog centra u poduzec¢ima (60%), ali je stanje njegova provodenja
na samo 19%, dok se sustav napredovanja nalazi na 17%. Ovo istrazivanje pokazuje kako
tvrtke u Republici Hrvatskoj nisu angazirane oko odrzavanja ljudskih resursa u smislu
njihovog obrazovanja i karijere. lako su rukovoditelji svjesni vaznosti ovih aktivnosti unutar
poduzeca (tamni stupci), ipak najveci dio niti ulaze niti organizira aktivnosti u ovom vrlo

. y . . . .38
bitnom, Cesto i po opstanak i rast poduzeéa u presudnom smjeru.

Svaki novi zaposlenik trebao bi imati moguc¢nost prolaZenja orijentacijskog procesa i
upoznavanja s organizacijom. Pravila i politike organizacije trebaju biti jasno istaknuti u
dokumentima koji su namijenjeni novozaposlenima. Razvoj i obrazovanje trebaju biti
definirani u skladu s potrebama organizacije, ali i potrebama zaposlenika.*® Proces za prijavu,
proces selekcije te odredivanje rasporeda edukacija i treninga treba biti transparentan, svima
jasan i dostupan. Na ovaj nacin zaposlenici mogu postati proaktivni u upravljanju vlastitim
karijerama.*® Takoder, smanjuje se moguénost da pojedini zaposlenici kontinuirano odlaze na

edukacije, a da se druge iskljucuje.

Vrlo je vazno da se zaposlenici koji namjeravaju provesti nekoliko sati ili dana na edukaciji
kvalitetno pripreme za taj proces, kako na poslu tako i privatno. Za vrijeme dok izostaju s
posla, njihovi kolege iz tima i supervizori moraju se dodatno ukljuciti i nadoknaditi posao.
Pravovaljana komunikacija informacija omogucuje pripremu osobe koja je na edukaciji, ali 1

tima koji ¢e obavljati posao.41

Svi zaposlenici moraju imati jednak pristup informacijama o razvoju i obrazovanju
podjednako, te pristup programima ne bi smio biti onemogucen na temelju subjektivnih
¢imbenika. Ukoliko je moguénost odlaska na razvojne programe te obrazovanje pruZena

malom broju zena ili manjinskih skupina, postoji moguc¢nost da su odluke o obrazovanju

% Marusi¢, Sveto, Politika ljudskih resursa za europsku konkurenciju, Privredna kretanja i ekonomska politika,
br. 88/2001.

% Mondy, W.R. (2008.), Human Resource Management — 10th Edition, Pearson Education, Inc. New Jersey

* Noe, R.A., Hollenbeck, J.R.,Gerhart, B. and Wright, P.M., (2006.) Menadzment ljudskih potencijala, Mate
d.o.o0., Zagreb

* Richards, R. i suradnici, (2009.), Nagela eti¢nosti u upravljanju ljudskim potencijalima, Obnovljeni Zivot:
Casopis za filozofiju i religijske znanosti, Vol.64. No.4 prosinac 2009.
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donesene neeti¢no, te da je u pitanju diskriminacija.** Neprikladan program obrazovanja

, . .. v . . 43
otvara mogucnost da organizacija bude tuzena za nemar odnosno za nebrigu za zaposlenike.

2.3. Vezaizmedu obuke i razvoja karijere u hotelijerstvu

Upravljanje ljudskim potencijalima jedna je od klju¢nih funkcija menadzmenta. Sastoji se od
nekoliko bitnih podfunkcija ili aktivnosti, a to su: predvidanje potreba za zaposlenicima,
pribavljanje i selekcija, motiviranje i nagradivanje, obrazovanje i razvoj*. Sve te aktivnosti
imaju u fokusu ljude/zaposlenike koji su okosnica svih organizacija te je njihovo zadovoljstvo

presudno za dobrobit i uspjesno funkcioniranje organizacije.

Motiviranje i nagradivanje obuhvaca one aktivnosti organizacije usmjerene na postizanje
zadovoljstva zaposlenika vrednovanjem njihova minulog i aktualnog rada te ostvarenih
rezultata ¢ime se izravno poti¢e njihova radna angaZziranost i mobiliziranost u sljede¢em

razdoblju.

Cilj je promovirati radnu uspjesnost zaposlenika i organizacije koriStenjem stimulacijskih
tehnika koje se, prema svojoj sustini i karakteru, dijele na materijalne 1 nematerijalne
kompenzacije. Pracenje radne uspjesnosti pretpostavka je, odnosno polazisna i ishodi$na
tocka, primjene stimulacijskih ili motivacijskih tehnika prema ljudskim potencijalima u
organizaciji. Kroz sustav motiviranja i nagradivanja organizacije postizu zadovoljstvo
zaposlenika sto pozitivno utjeCe na njihovu radnu uspjesnost te posljedi¢no i na uspjesnost
organizacije. Kvalitetno kreiran edukacijski proces omogucit ¢e zaposlenicima da dobiju
znanja iz podrucja koja su im neophodna i podrucja koja ih zanimaju. Edukacija ¢e im pomo¢i
da §to bolje 1 strucnije obavljaju svoj posao. Obrazovani djelatnici prije su spremniji prihvatiti
nove poslovne izazove, svjesniji su sebe, rade na vlastitoj ucinkovitosti te imaju dobre i
kreativne ideje. Edukacija moze biti stru¢na (vezana uz konkretan posao koji osoba radi),
informaticka i edukacija koja se odnosi na vjestine u meduljudskim odnosima i samorazvoj.
Organizacije najceSc¢e preferiraju grupne edukacije, jer pomazu osnazivanju timskog duha, ali
u zadnje vrijeme se sve CeSce koriste coaching i mentoring, koji imaju individualni pristup.

Kljucno za proces obrazovanja jest da je planiran i da se prati njegova realizacija.

*2 Dessler, G., (2008.), Human Resource Management — 11th Edition Pearson Education, Inc., New Jersey

*# Richards, R. i suradnici, (2009.), Nacela eti¢nosti u upravljanju ljudskim potencijalima, Obnovljeni Zivot:
Casopis za filozofiju i religijske znanosti, Vol.64. No.4 prosinac 2009.

* Bahtijarevi¢-Siber, F. (1999). Management ljudskih potencijala. Zagreb: Golden marketing.
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Osim toga, nuzno je voditi ratuna kako i o organizacijskim, tako i o individualnim
potrebama.”® Kvaliteta je danas, u uvjetima sve veée konkurencije i zahtjeva potroSaca,
postala temeljni ¢imbenik za ostvarenje profitabilnosti 1 konkurentnosti na turistickom trzistu.
Dostupnost informacijama na svjetskoj razini, globalna konkurencija i zahtjevni i manje
lojalni gosti stvaraju menadzmentu u hotelijerstvu dodatne obveze koje se odnose na

istrazivanje novih nacina kvalitetnijeg pruzanja proizvoda i usluga.

Svaki hotelski proizvod izuzetno je kompleksan, jer su svi materijalni i nematerijalni elementi
ponude medusobno povezani i vazni za zadovoljstvo gosta. Kvaliteta hotelskog proizvoda
ovisi ne samo o kvaliteti objekta, nego i o stru¢nosti i ljubaznosti osoblja, pristupacnosti
objekta, atmosferi u objektu, Cisto¢i prostorija, brzini posluzivanja itd. Posebno veliki utjecaj
ima kvaliteta zaposlenika koja se povezuje s posebnim znanjima i vjeStinama zaposlenika iz
ugostiteljsko hotelijerske struke, ali s op¢om kulturom, motivacijom, zadovoljstvom na poslu
itd. Hotelske usluge pripadaju masovnim uslugama i njih, osim opéih znacéajki (neopipljivost,

nedjeljivost, prolaznost i promjenjivost), karakterizira i sljedece:*°

e visoka radna intenzivnost

e ucestao visoki osobni kontakt s gostom

e raznovrsnost usluga, ovisno o izboru gosta

e servis je neopipljiv, a ugostiteljski su proizvodi opipljivi (hrana, pice, soba)
e servis i ugostiteljski proizvodi su povezani i neodvojivi

e kupci usluga — gosti su heterogeni.

Kad se materijalni i nematerijalni elementi hotelske ponude optimalno kombiniraju i
nadopunjuju, ispunjavaju ocekivanja gostiju te se moze govoriti o kvalitetnim uslugama 1
proizvodima, koji su rezultat uspjeSnog obavljanja poslovnih procesa razliitih
organizacijskih jedinica hotela. Glavni ¢imbenici svakog procesa upravljanja, procesa podrske
1 glavnih procesa su: ljudi, oprema, metode, okruZenje, operacije i veze putem kojih

menadzment hotela kreira vrijednost za gosta.*’

U trazenju novih nacina poboljSanja konkurentnosti i kreiranja vece vrijednosti za

klijente/goste uspostavljeno je novo glediste upravljanja kvalitetom — TQM, Kkoji se pojavljuje

** http://www.neuronedukacije.hr/?page_id=1061

% Avelini-Holjevac, 1., Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i hotelski
menadzment, SveuciliSte u Rijeci, Opatija, 2002., str. 123.

" Vrtiprah, V., Sladoljev, J. (2012.), Utjecaj zadovoljstva zaposlenika na kvalitetu proizvoda i usluga u
hotelskom poduzeéu, Ekonomska misao i praksa, No.1 lipanj 2012., 97 — 122 str.
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kao odgovor Zapada na uspjesnu japansku poslovnu koncepciju — Kaizen, koja predstavlja
procesno orijentirani na¢in poslovnog razmisljanja, nasuprot zapadnjackoj usmjerenosti samo
prema rezultatima. Za Crosbyja je kvaliteta prilagodljivost, odnosno udovoljavanje
zahtjevima. On tvrdi da ,moramo definirati kvalitetu kao udovoljavanje zahtjevima ako
njome namjeravamo upravljati“.*® Upravljanje potpunom kvalitetom temelji se na konceptu
stalnog unapredivanja i poboljSavanja procesa, na trajnoj kvaliteti i timskom radu, $to kao
rezultat ima stalno napredovanje. Prednosti uvodenja potpunog upravljanja kvalitetom u

poslovanje hotela potvrdene su u praksi i mnogostruke su:*

povecava se kvaliteta proizvoda i usluga,

povecava se zadovoljstvo kupca i zadrzava njegova vjernost,
jaca konkurentska sposobnost i trziSna snaga poduzeca,
smanjuju se troskovi poslovanja,

povecéava se produktivnost i profitabilnost poslovanja,
povecava se zadovoljstvo svih zaposlenih,

povecava se kvaliteta upravljanja,

O N o g A~ w Db E-

povecava se ugled i vrijednost poduzeca.

Primjena potpunog upravljanja kvalitetom veliki je izazov za hotelijere i teza je nego u
drugim djelatnostima zbog neopipljivih elemenata ponude, istodobnog odvijanja
»proizvodnje* i potroSnje, nazocnosti i heterogenosti gos‘[iju.50 Medutim, ona je danas u
hotelijerstvu osnovni preduvjet za uspjeSno poslovanje i glavni €initelj na kojemu se gradi
konkurentska prednost na trziStu. U hotelu se teziSte kvalitete prenosi na vrsitelje usluga te
kvaliteta proizvoda 1 usluga ovisi upravo o znanju, vjeStinama, iskustvu, izgledu, ponasanju i
drugim osobinama zaposlenika. Obrazovani, stru¢no osposobljeni, visoko motivirani i
privrZeni zaposlenici stvaraju 1 odrzavaju kvalitetu koja utjece na zadovoljstvo gostiju. Ako je

zanemaren ljudski ¢imbenik, svaki napor za poboljsanje kvalitete osuden je na propast.>*

Zbog povecane potrebe za prilagodavanjem novim trendovima, ljudski se kapital smatra
kljuénim 1 diferenciraju¢im elementom iz ¢ijih se sposobnosti mogu razviti trajne

konkurentske prednosti. Ljudski kapital u turizmu moZemo definirati kao koli¢inu znanja

*8 Croshy, P. B., Kvaliteta je besplatna, Privredni vjesnik, Zagreb, 1989., str. 12.

* |bidem, str. 19.

50 Vrtiprah V., Pavli¢ 1., Menadzerska ekonomija u hotelijerstvu, Sveuciliste u Dubrovniku, Dubrovnik, 2005.,
str. 186.

5t Vrtiprah V., Pavli¢ 1., Menadzerska ekonomija u hotelijerstvu, SveuciliSte u Dubrovniku, Dubrovnik, 2005.,
str. 186.
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(know-how) 1 vjestina kojima raspolaze osoblje zaposleno u navedenom sektoru, a koje su
proizasle iz ulaganja u formalno obrazovanje te stjecanje prakti¢nih znanja radnim
iskustvom.> Nadalje, vaznost koju stupanj obrazovanja zaposlenika ima u ostvarivanju
konkurentnosti u turizmu naglaSava se indikatorima kao S$to su Monitor konkurentnosti
(Competitiveness Monitor) koji je razvilo Svjetsko vije¢e za putovanja i turizam (World
Tourism and Travel Council - WTTC) u suradnji sa SveuciliStem u Nottinghamu. Ovim se
Monitorom profilirao indeks turisticke konkurentnosti koji sadrzi osam skupina faktora, a
medu njima je i jedan koji se odnosi isklju¢ivo na ljudske resurse. Ovim se indikatorom
ocjenjuje kvaliteta faktora rada prema Indeksu obrazovanosti Ujedinjenih naroda (the
Education Index of the United Nations), buduc¢i da se pretpostavlja kako je stupanj
obrazovanja zaposlenika direktno povezan s kvalitetom turisticke usluge. U brojnim je
studijama dokazana veza izmedu stupnja obrazovanja, profesionalnog zadovoljstva te
predanosti tvrtki. Slicno tome, utvrdeno je postojanje pozitivne veze izmedu stupnja
obrazovanja, zadovoljstva te predanosti u orijentaciji prema potrosacu.”® Neka istraZivanja su
pokazala kako ukoliko je zaposlenik "preobrazovan" ili ima visi stupanj obrazovanja nego $to
je potrebno, mogu se javiti negativni utjecaji na zadovoljstvo poslom, §to pak rezultira
demoralizacijom 1 eventualno smanjenom produktivnos¢u. Ova je situacija ¢esta u turizmu
gdje je uobicajeno da iznadprosjecni zaposlenici obavljaju manje zahtjevne zadatke koji nisu

u skladu s njihovim obrazovanjem.>*

Povezano s time, brojna istrazivanja na tu temu, potvrdila su i kako se u odjelima s boljim
radnim okruZenjem 1 vi§im zadovoljstvom zaposlenika biljezi veca produktivnost, rentabilnost
i zadovoljstvo. Stoga se analiza zadovoljstva zaposlenika, kada se identificira kao faktor
poboljsanja kvalitete rada koji direktno utjeCe na zadovoljstvo potroSaca, mora smatrati
prioritetom upravljanja ljudskim resursima pojedine organizacije. U organizacijama gdje
percepcija usluge od strane potroSaca ovisi o izravnom kontaktu sa zaposlenicima — kao Sto su
hoteli — od klju¢ne je vaznosti osigurati zadovoljstvo poslom, budu¢i da to direktno utjece na

njihovu produktivnost i kvalitetu rada.>

52 Guzman, T., Canizares, S., (2010.), Povezanost stupnja obrazovanja, predanosti tvrtki i zadovoljstva
zaposlenika, University of Cordoba, str. 1-17.

% Guzman, T., Canizares, S., (2010.), Povezanost stupnja obrazovanja, predanosti tvrtki i zadovoljstva
zaposlenika, University of Cordoba, str. 1-17

* Guzman, T., Canizares, S., (2010.), Povezanost stupnja obrazovanja, predanosti tvrtki i zadovoljstva
zaposlenika, University of Cordoba, str. 1-17

® Guzman, T., Canizares, S., (2010.), Povezanost stupnja obrazovanja, predanosti tvrtki
zaposlenika, University of Cordoba, str. 1-17

zadovoljstva
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2.4. Motiviranje i oblici nagradivanja zaposlenika

Veliki broj motivatora utjeCe na pokretanje potencijala pojedinca, ali vazno je znati koji
motivator u kojem trenutku, pokreée ljudski potencijal.”® Uspjesno oblikovanje i primjena
motivacijskog sustava 1 strategija motiviranja vrlo je sloZzen i zahtjevan zadatak koji
objedinjuje niz razlicitih aktivnosti menadzmenta ljudskih potencijala, kao S$to je

procjenjivanje i pracenje uspjesnosti, procjena poslova i drugo.

Temeljni zadatak upravljanja ljudskim potencijalima postaje, nakon pronalazenja "pravih
ljudi", uciniti ih sposobnima za zajednicki i uspjeSan rad, odnosno da se uspjesno nose s
problemima koji im se postavljaju, te da njihova snaga bude djelotvorna, a slabosti nebitne.
Motivacija zaposlenih nije samo podrucje psiholoskih i socioloskih problema rada i radnog
ponasSanja, ve¢ je ponasanje usmjereno prema nekom cilju koji pobuduje potrebe izazvane u
covjeku, a cilj je zadovoljenje potreba. Uzrok odredenog ponasanja Covjeka su unutarnji
psiholoski pokretaci koji ga tjeraju na neku aktivnost, pa ucinak pojedinca ne ovisi samo o

njegovoj sposobnosti ve¢ i 0 samoj motivaciji.

Iz tog razloga razvijene su brojne nematerijalne strategije poput dizajniranja posla, stila
menadzmenta, participacije, upravljanja pomocu ciljeva, fleksibilnog radnog vremena,
priznanja i feedback-a, organizacijske kulture, usavr$avanja i razvoja Kkarijere i dr., koje
zajedno s materijalnim strategijama ¢ine cjelovit motivacijski sustav.”” Za razliku od proglih
vremena kada se povecanje motivacije svodilo isklju¢ivo na novac, danas se koristi mnogo

vrsta nagradivanja.

U nastavku ¢e biti detaljnije opisane brojne nematerijalne metode motiviranja zaposlenika,
kao i poblize pojasnjene njihove uloge u organizaciji i motivaciji zaposlenika kod obavljanja

odredenog posla.

Posao koji pojedinac obavlja kljucna je odrednica individualne motivacije. On je sredi$nja
karakterizacija moderne civilizacije, jer veéina odraslih osoba provodi pola svojih budnih sati
na poslu, a za mnoge je posao srediSnja 1 najvaznija aktivnost. Prema tome, stavovi prema
poslu i zadovoljstvo njime bitno utjeCu, ne samo na radnu motivaciju, ve¢ i na cjelokupan

zivot. Oblikovanje posla ¢ini vrlo znacajan segment nematerijalnih strategija motiviranja

% Cerovi¢, Z., Hotelski menadzment, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Opatija, 2003., str.
618.

" Buntak K., Drozdek I., Kova¢i¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013), 213-219 str.
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buduéi da stavovi prema poslu i zadovoljstvo njime bitno utjecu na radnu motivaciju i Zivot
pojedinca. Programi preoblikovanja posla najve¢im dijelom nastoje posao udiniti
mjesta je rotacija posla kod koje se periodi¢no pomicu ljudi s jednoga specijaliziranog posla

. .. Y e . . 58
na drugi, a ¢ime se sprje¢ava monotonija i dosada ljudi.

Drugi vazan pristup je proSirivanje posla kao proces povecanja raspona posla, tj. broja
razli¢itih zadataka i uCestalosti ponavljanja ciklusa posla.59 Zanimljiv 1 izazovan posao ¢ini
motivaciju za njegovo obavljanje viSom, a Zzivot ispunjenim. S druge strane, dosadan i
besmislen posao su jedni od najznacajnijih prepreka vecoj motivaciji za rad, a Cesto se
njihove psiholoske prepreke prenose i1 izvan posla. Tim konstatacijama trebao je dug put da

postanu sastavni dio menadzerske spoznaje i pristupa motivaciji (slika 4).

SADRZAJ POSLA:  [*
-raznolikost posla feedhack
-autonomija zadatka
-slozenost zadatka
-teina zadatka
-cjelovitost zadatka

IZVRSENJE ZADATKA:
=prolzvodnost

FUNKCLIE POSLA: -etektivnost
-odgovornost -chikasnost
-autoritet RE_,}}(;{'.' LA
.[uk in I't:lrmn'il:."jjfi IZ‘ RS]TELJ.“:
-metode rada =zadovoljstvo
-zahtjevi koordinacije '*’Fﬁi'mll'{im

ODNOSI: ~fluktuacija
-rad s drugima
-moguénost prijatel)stva feedback
-zahtjevi za timskim
%
radom
I—Dimr:nzijc posla Rezultati _{

Slika 2: Op¢i okvir za oblikovanje posla

lzvor: Carrell, M. R., Elbert, N. F., Hatfield, R. D., Human Resource Managemant: Global Strategies for
Managing a Diverse Work Force, 5 th ed., Englewood Cliffs, NJ, Prentice Hall, 1995

% Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
* Buntak K., Drozdek 1., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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Oblikovanje posla je proces kojim se utvrduje sadrzaj posla, njegove funkcije i socijalni
odnosi na poslu kako bi se postigli organizacijski ciljevi i zadovoljile individualne potrebe
njegovih izvrsitelja. S takvim pristupima se odreduje koliko se kojih zadataka obavlja na
nekom radnom mijestu, koje vjestine su za to potrebne, koje odgovornosti i autoritet imaju
izvrsitelji 1 kako se taj posao povezuje s drugim poslovima. Mogu se diferencirati dva pristupa
oblikovanju posla: specijalisticki i motivacijski pristup.®’ Imaju razli¢ita polazista i
konzekvencije vezane uz motivaciju i ponaSanje onih koji takve poslove obavljaju.

Zahtijevaju razlic¢it pristup ljudskim potencijalima i njihovoj upotrebi (tablica 4).

Tablica 4: Prednosti razli¢itih pristupa oblikovanju posla

SPECIJALIZACIJSKI PRISTUP MOTIVACIJSKI PRISTUP
Visoka proizvodnost nekvalificiranih Visoka proizvodnost stru¢nih radnika
Potrebna manja obuéavanja Manje apsentizma

Lakse je zamijeniti radnika Manje fluktuacija

Manja ovisnost o ljudima Visa kvaliteta proizvoda i usluga
Manje pogresaka Vise ideja i sugestija

Snizenje troskova rada po jedinici Veca fleksibilnost

Veca menadzerska kontrola operacija Vece zadovoljstvo poslom

Izvor: Kreitner, R, : Management, 4th ed., Boston, MA,Houghton Mifflin, 1989

Polaziste motivacijskog pristupa je intenzitet motivacije koji je zapravo oprecan intenzivnoj
specijalizaciji, S§to znaci da je usmjeren na povecanje raznolikosti, sloZenosti i autonomiji
zadatka, vecoj odgovornosti i autoritetu zaposlenih. Specijalizacijski pristup je tradicionalni
pristup koji radnu aktivnost svodi na najmanji moguci broj operacija i pokazuje da je njegova
povezanost s vecom efikasnoS¢u ograni¢ena upravo negativnim posljedicama koje ima na
individualnom, psihickom planu, proizvodeéi dekvalifikaciju, nezainteresiranost, apatiju,
dosadu, demotivaciju, otudenje i druge negativne efekte. Dva osnovna pristupa, odnosno
strategije motiviranja kroz oblikovanje 1 opcenito intervencije u poslu koji obavlja pojedinac,

usmjerena su na:*

e smanjenje negativnin motivacijskih posljedica tehnoloski uvjetovanih, vrlo
specijaliziranih 1 jednostavnih poslova. Toj skupini pripadaju rotacija i proSirenje
posla.

e podizanje motivacijskog potencijala posla putem prikladnog oblikovanja i

obogacivanja posla

% Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehni¢ki glasnik 7, 2(2013)
°% Buntak K., Drozdek I., Kovaci¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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Rotacija posla je periodi¢no pomicanje ljudi s jednog specijaliziranog posla na drugi. Time se
sprjeCava monotonija i dosada. Rotacija se moze obavljati tako da tijekom radnog dana
pojedinac radi nekoliko sati na jednom poslu, zatim prelazi na drugi pa na tre¢i. Tako se

rotacija takoder moze obavljati na duze vremensko razdoblje.62

Kod rotacije je bitna fleksibilnost radnika koji mogu obavljati sve poslove u jednoj grupi
poslova. ProSirenje posla je proces kombiniranja i1 slaganja viSe slicnih specijaliziranih
zadataka u jedan posao koji se dodjeljuje jednom izvrsitelju. Npr., radnik na stroju dobiva

poslove odrzavanja strojeva i kontrole kvalitete proizvoda (slika 5).

Rotacija posla

Radnik C —mm— Radmk A ——— RadnikB

Zadatak 1 Zadatak 2 Zadatak 3

Rotacija posla

Radnik A

Zadatak 1 Zadatak 2 Zadatak 3

Slika 3: Rotacija i proSirenje posla

Izvor: Daft, L. R., Management, Forth Worth TX, The Dryden Press, 1997.

Obogacivanje posla vertikalno Siri posao, ukljucuju¢i u njega vise razliCitih zadataka i

vjestina, odgovornosti i autonomije djelovanja, tako da povecava mogucnost primjene i

%2 Buntak K., Drozdek I., Kovaci¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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realizacije razli¢itih osobnih sposobnosti i znanja, te omoguc¢ava individualni rast i razvoj. To
je stvarni motivacijski pristup poslu usmjeren na potpuni razvoj i koriStenje individualnih
mogucnosti 1 potencijala. Teorijske temelje 1 logiku strategije obogacivanja posla najbolje
objasnjava Hackman Oldmanov model motivacijskog potencijala posla koji isti¢e temeljne

ljudske potrebe i dimenzije posla kroz koje se one mogu zadovoljavati (slika 6).

TEMELJNE KRITICNA
KARAKTERISTIKE [ PSIHOLOSKA P REZULTATI
POSLA STANIA (OUTCOMES)
arnolikos . - Visoka
- R_;L:ry.}llku.ﬁl — - Dozivljaj — TISORA
vjesting smislenosti ntrinzicna
- S ’ radna
- Identitet > rada o
zadatka maolivacija
- Vainost
. . — L - Visoko
zadatka - Osjecaj _ o
odgovornosti zadovoljstvo
- Autonomija —— . resultate zbog ~fasta” i
rada razvoja
Zuanie - Visoko opce
-Feedback ———  .11ualnih zadovoljstvo
rezultata :
aktivnosti - Visoka
radna
uspjesnost
MEDIJATIVNI FAKTORI
_ Znanjai vjestine
Zelja za osobnim razvojem
Zadovoljstvo , konteksiom™

Slika 4: Obogacdivanje posla
Izvor: Hackman J. R., Oldham, G. R., Work Redesign, Reading, MA, Addison-Wesley, 1980

Kljuéne dimenzije posla povezane s njegovim motivacijskim potencij alom:®®

e Raznolikost vjestina - stupanj u kojem posao iziskuje upotrebu razli¢itih vjeStina u

obavljanju raznih aktivnosti i zadataka koje obuhvaca

% Buntak K., Drozdek I., Kovaci¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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e Identitet i cjelovitost zadataka - stupanj u kojem posao zahtijeva izvrSenje cjelovitog

zadatka ¢iji se rezultati mogu pratiti

e JVaznost zadatka - stupanj u kojem zadatak utjeCe na druge ljude unutar organizacije ili

izvan nje te na grupnu i organizacijsku uspjesnost

e Autonomija - stupanj u kojem posao pruza slobodu, nezavisnost i diskrecijsko

odlucivanje u planiranju i nacinu obavljanja posla

e Feedback - stupanj u kojem izvrSavanje radnih aktivnosti koje zahtijeva posao pruza

pojedincima izravne i jasne informacije o njihovim rezultatima i uspjesnosti

Obogacivanje posla je vertikalno usmjereno, uz poveéanje zahtjeva za raznim vjeStinama i

znanjima (planiranje, odlucivanje, kontrola), koje su u ime efikasnosti izdvojene iz

izvrSavanja posla i dane menadzerima (tablica 5).

Tablica 5: Primjeri nacela i pravila obogacivanja posla

NACELA OBOGACIVANJA POSLA

MOTIVATORI

Odstranjivanje tradicionalnih  oblika kontrole i
osiguranje objektivnih standarda koji omogucéavaju
samokontrolu

Odgovornost i osobno postignuce

Povecanje odgovornosti pojedinca za vlastiti rad,
planiranje i nacin izvrSavanja

Odgovornost, autonomija i priznanje

Cjelovit radni zadatak

Smislenost, postignuce, priznanje, feedback

Osiguranje slobode i autonomije u radu

Priznanje, postignuce, odgovornost

Postavljanje izazovnih ciljeva, novih i tezih zadataka

Razvoj i usavrSavanje

Davanje periodi¢nih izvjestaja zaposlenima i rasprava
0 problemima

Priznanje i postovanje

Davanje specifiénih  zadataka koji zaposlenima | Odgovornost, razvoj i hapredovanje
omogucavaju da postanu eksperti
Poticanje ideja i kreativnosti, uvodenje novog, | Samoaktualizacija i razvoj, raznolikost

rjeSavanje problema

Timski rad i suradnja

Identifikacija, socijalna povezanost i pripadanje

Sudjelovanje u odlucivanju

Priznanje, status, poStovanje, samoaktualizacija i
razvoj

lzvor: Herzberg, F., One More Time: How Do You Motivate Employees, Harvard Business Review, 46(1),

1968., 53-62

Menadzeri su zbog svog stalnog 1 neposrednog komuniciranja, usmjeravanja i djelovanja na

ponasanje zaposlenih presudni ¢initelji u njihovu motiviranju. Utjecanje na ponasanje bit je

menadzmenta. Kako su menadzment i motivacija povezani i isprepleteni, menadZeri mogu na

radnu motivaciju zaposlenih djelovati na razli¢ite nacine i1 u razliitim smjerovima,

povecavajuci ili smanjuju¢i ju. Oblikovanje radnih zadataka i posla vrlo je vazan zadatak

menadzmenta. Motivacija za obavljanje cjelovitih, smislenih i izazovnih zadataka koji pruzaju

autonomiju, osobni doprinos i stalne informacije o kvaliteti obavljanja, kako je ve¢ istaknuto,
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bit ¢e veca nego kod uskih repetitivnih aktivnosti zadataka koji ne ostavljaju mnogo prostora

svojim izvrsiteljima (slika 7).

DEFINIRATI:
- Zadatak
- Ciljeve
- Standarde 1zvrienja
- Nadin utvrdivanja radne uspjesinosti

I

ZADACI
MENADZERA U
MOTIVIRANJU
ZAPOSLENIH
POTICATI KVALITETNO OSIGURATI OBJEKTIVNE
IZVRSENJE PRETPOSTAVKE
- Sustav nagradivanja IZVRSENJA
- Vrste nagrada - Resurse
- Kolitina nagrada - Sredstva
- Tajming nagrada - Dobru organizaciju
- Odnosi praviénosti i fer - Otkloniti prepreke
tretmana - Poticajnu kulturu
- Utvrdivane preferenciija
zanoslenth

Slika 5: Zadaci menadzZera kod motiviranja

Izvor: Bahtijarevi¢-Siber, F.: Management ljudskih potencijala, Golden Marketing, Zagreb, 1999.

Na radnu uspjesnost djeluju 1 objektivni uvjeti kao $to su organizacija rada, sredstva koja se
upotrebljavaju, potrebni resursi koji ukljuuju znanja i informacije, a ne samo materijalni 1
objektivni resurse poput sirovina. Sve je viSe radnih mjesta na kojima su klju¢ni resurs znanje
1 informacije. Vrlo vaZan zadatak menadZera u motiviranju zaposlenih je utvrdivanje i
pracenje njihovih potreba 1 preferencija Sto se ti¢e nagrade za rad. Tu je ¢esto nesporazum oko
onoga Sto menadzeri misle da njihovi suradnici Zele 1 ono §to oni stvarno Zele. Misljenja
menadzera o tome §to motivira zaposlene Cesto su rezultat njihovih stereotipa o zaposlenima,
a ne stvarnog poznavanja i pracenja njihovih zelja i preferencija (tablica 6). O tome kako ¢e
menadzeri dobro obavljati svoje zadatke vezane uz motivaciju ovisit ¢e velikim dijelom 1 o
motivaciji zaposlenih. Menadzeri trebaju uz svoje mnoge zadace paziti na svakodnevno

ponasanje i1 odnose prema suradnicima. Participacija oznaCava stupanj sudjelovanja
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zaposlenih u procesima odlucivanja o bitnim aspektima rada i poslovanja u organizaciji. To je
proces kojim se u organizacijama zaposleni uklju¢uju u proces odlucivanja i rjeSavanja
razli¢itih problema sa svrhom boljeg iskoriStenja njihovih potencijala i boljeg ostvarenja
organizacijskih ciljeva.®

Tablica 6: Razlike u menadzZerskoj percepciji o tome $to zaposleni Zele i stvarnih
preferencija zaposlenih

STO LJUDI ZELE U SVOM | RANG PREFERENCIJA | RANG PO MISLJENJU
RADU ZAPOSLENIH

Zanimljiv posao 1 5
Puno postovanje za obavljeni posao 2 8
Osjecaj da su u tijeku sa zbivanjima 3 10
Sigurnost posla 4 2
Dobra placa 5 1
Promocija i razvoj u organizaciji 6 3
Dobre radne uvjete 7 4
Osobnu lojalnost menadZera 8 6
Disciplinu s puno takta 9 7
Suosje¢ajnu  pomo¢ u osobnim 10 9
problemima

Izvor: Kreitner, R, : Management, 4th ed., Boston, MA,Houghton Mifflin, 1989

U suvremenom menadzmentu participacija se smatra: ®°

e dobrim poslovnim potezom
e ckonomski najjeftinijim i najefikasnijim na¢inom motiviranja zaposlenih

e djelotvornim instrumentom upotrebe kreativnih potencijala zaposlenih
Ciljevi participacije: ®

e podizanje motivacije i zainteresiranosti zaposlenih

poticanje i upotreba kreativnih i ukupnih potencijala ljudi

poboljsanje kvalitete odluka

e povecanje identifikacije s organizacijom

podizanje kvalitete radnog Zivota

e povecanje ukupne organizacijske uspjesSnosti

® Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
® Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
° Buntak K., Drozdek I., Kova¢i¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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Participacija u odlucivanju, uz podizanje motivacije, podize i kvalitetu odluka. Sve se vise
znanja potrebnog za donoSenje kvalitetnih odluka nalazi na nizim organizacijskim razinama
kod struc¢njaka 1 izvrsSitelja poslova. Participacija u oblikovanju i uvodenju promjena takoder
ima ne samo motivacijske nego 1 prakti¢ne efekte. Poznato je da najbolji nacin svladavanja
otpora promjenama jest ukljucivanje onih na koje se promjene odnose u cijeli proces, te od

identificiranja potrebe za promjenom, preko njenog koncipiranja do primjene. ®’

Najpoznatiji oblik participacije u rjeSavanju problema su grupe oznacene opéim nazivom
“krugovi kvalitete*, odnosno grupe kvalitete. To su male grupe zaposlenih (6-12) koje se
redovito sastaju u svrhu utvrdivanja, analize 1 rjeSavanja razli¢itih problema rada,
proizvodnosti, kvalitete, unapredenja i dr.®® Participacija je vrlo djelotvorna strategija
maksimalnog angaziranja kreativnih potencijala svih zaposlenih, usavrSavanja i prenosenja

znanja, te op¢enito razvoja zaposlenih.

Kljuéna su dva cilja ,.krugova kvalitete*:®°

e razviti i dizajnirati, te nuditi proizvode koji su najekonomiéniji, najfunkcionalniji i
najbolje zadovoljavaju potrebe i1 zahtjeve potrosaca
e povecati kreativnost u radu svih zaposlenih jer se kvaliteta moze povecati samo onda

kad svi zaposleni zele biti kreativni
oy . . o cex T
Medu $irim krugovima kvalitete obi¢no se isticu:"

e poboljsanje meduljudskih odnosa i promoviranje timskog rada

e razvijanje menadzerske strategije koja omogucava laksSe svladavanje recesije 1 koja
povecava profit

e poticanje zaposlenih na poboljSanje metoda rada i tehnologije

e povecanje motivacije 1 svestranosti zaposlenih stalnim usavrSavanjem i razvojem

e podizanje kvalitete radnog Zivota't

®" Buntak K., Drozdek I., Kova¢i¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013), 213-219 str.

% Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)

* Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)

" Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)

"t Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013), 213-219 str.
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Siri krugovi kvalitete obuhvaéaju razne strategije za razvijanje kreativnih potencijala
zaposlenika, ali i prenoSenja znanja na najbolji moguc¢i nacin. Uz podizanje kvalitete radnog
zivota veze se 1 radno vrijeme. Najpoznatija i najduze primjenjivana strategija vezana uz
radno vrijeme je fleksibilno radno vrijeme koje se u mnogim organizacijama primjenjuje veé
desetlje¢ima. Radi se o moguénostima da zaposleni sami unutar nekih okvira odreduju

najpogodnije radno vrijeme za obavljanje posla.

Pokazuje se da fleksibilni programi radnog vremena povecavaju pozitivne stavove i
zadovoljstvo zaposlenih, smanjuju apsentizam, otklanjaju probleme zakasnjavanja, povecava
se fleksibilnost zaposlenih. Fleksibilno radno vrijeme ima niz prednosti, ali i neke nedostatke
"?(tablica 7).

Tablica 7: Prednosti i nedostaci fleksibilnog radnog vremena

RANG PREDNOSTI NEDOSTACI
1 Poboljsava stavove i moral | Nedostatak nadzora tijekom svih
zaposlenih sati rada
2 Pomaze zaposlenim roditeljima Kljuéni ljudi mogu biti nedostupni
u odredeno vrijeme
3 Smanjuje prometne guzve Moze uzrokovati da u odredeno
vrijeme bude prisutno premalo ljudi
4 Povecava proizvodnost Problem je uskladivanje zaposlenih
¢iji je output input za druge
5 Rjesava zakaSnjavanje Problem dogovaranja vremena
sastanaka
6 Pomaze onima koji Zele raditi bez | Zaposleni mogu zlorabiti program
ometanja fleksibilnog radnog vremena
7 Olaksava zaposlenima dogovaranje | Problem je evidentiranje odredenih
obaveza izvan rada sati
8 Smanjuje apsentizam Tesko je planirati radno vrijeme
9 Olaksava  slobodne  aktivnosti | Nemoguénost koordiniranja
zaposlenih projekta
10 Smanjuje fluktuaciju

Izvor: Dessler, G.: Personnel / Human Resources Management, Englewood Cliffs, NJ, Prentice Hall, 1991.

Nova moguénost koju poduzeca pruzaju svojim zaposlenicima u svrhu povecanja motivacije
jest skraceni, odnosno sazeti radni tjedan u kojem se predvideni radni sati mogu odraditi u
cetiri dana po 10 sati, ili u ¢ak tri radna dana. Prednost ovakvog nacina radnog vremena je
smanjivanje trosSkova prijevoza na posao i dodatni slobodni dani, dok je nedostatak moguca

premorenost i opcenito problem umora tijekom dugosatnog radnog dana.”

2 Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
® Buntak K., Drozdek I., Kovadi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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Znanje ljudi o tome kako dobro rade, koliko je njihov rad vazan i rezultira dobrim (i loSim)
rezultatima, takoder je vrlo vazan faktor motivacije, jer je poznavanje rezultata vlastitog rada
jedan od najmo¢nijih i najdjelotvornijih motivacijskih pristupa. Povratna informacija o radu i

radnoj uspjesnosti ima vise funkcija: 4

e povecava motivaciju

e poti¢e samopouzdanje

e omogucava profesionalni razvoj

e pojasnjava organizacijska o¢ekivanja i standarde uspjesnosti

e ima funkciju potkrepljenja pozeljnih oblika ponasanja

e vodi uspostavljanju otvorenih odnosa i medusobnog povjerenja
e pruza podrsku i pomo¢ suradnicima

e poucava o tome kako treba raditi

e govori o tome da se rad prati i cijeni

Kako bi povratna informacija imala pozitivno motivacijsko djelovanje, treba zadovoljiti neke

temeljne pretpostavke. Ona mora biti:"

e tocnaiobjektivna

e pravodobna, konkretna i usmjerena na ponasanje, a ne kao osoba

e iskrena, vjerodostojna i dosljedna

e pozitivna povratna informacija treba biti javna, a negativna ,,u Cetri oka*

e poticati na vece rezultate i usmjeravanje

Na motivaciju za rad ne djeluje samo povratna informacija o radu i postignutim rezultatima,
ve¢ opcenito odgovarajuce informiranje ljudi o bitnim stvarima rada i poslovanja. Vazan
¢initelj motivacije su socijalna klima i kultura koje vladaju u organizaciji. Organizacijska
kultura je onaj segment organizacije koji zaposlenima $alje ,,signale o tome $to je pozeljno, a
Sto nepozeljno ponaSanje i1 Sto se u konkretnoj organizaciji cijeni i vrednuje. Kultura koja

potice visoku motivaciju ima sljedeca obiljeija:76

™ Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
”® Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
® Buntak K., Drozdek I., Kovadi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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e veze svoje temeljne vrijednosti uz ljude, kvalitetan rad i1 usluge potroSacima i
Klijentima

e osigurava velik prostor i prilagodava se potrebama i zahtjevima sposobnih i kreativnih
ljudi

e razvija klimu koja poti¢e nagradivanje kreativnosti i inovatorima daje velike nagrade;
ne kaznjava pogreske; potice preuzimanje rizika; trazi stalno unapredenje,
eksperimentiranje i uvodenje promjena

e stvara neformalnu prijateljsku atmosferu koja naporan rad ¢ini ugodnijim i zabavnijim

e stvara 1 Siri osjecaj uspjeha, zadovoljstva i ponosa zbog dobrog rada i1 visoke
individualne i organizacijske kvalitete i uspjesnosti

e $iri duh zajedniStva i brige poduzeca o ljudima

Sve to vodi vecoj motivaciji i stvara temeljne pretpostavke za bolji rad svih zaposlenih.”’
Motiviranje 1 nagradivanje zaposlenika te razvoj njihovih karijera neki su od klju¢nih
instrumenata u realizaciji funkcije upravljanja ljudskim potencijalima u organizacijama.
Naznaceni instrumenti, odnosno aktivnosti menadZzmenta usmjereni su na postizanje
profesionalnog zadovoljstva zaposlenika koje se sustinski ostvaruje odgovarajué¢im (postenim
I pravednim) vrednovanjem njihovog rada i ostvarenih radnih rezultata. Cilj je kvalitetnog
menadzmenta promovirati radnu uspjesnost i time poticati (motivirati) zaposlenike na radnu
angaziranost koriStenjem materijalnih i nematerijalnih strategija, odnosno tehnika motiviranja
i nagradivanja. Motivacija za rad, radna uspjesnost i razvoj karijere trebale bi biti kronoloski
povezane, kontinuirane i medusobno uvjetovane faze u procesu upravljanja ljudskim
potencijalima, ali u praksi se Cesto dogadaju odstupanja od teorijskih i/ili logiCkih

koncepata.’

Motivacija za rad je vrlo sloZzena 1 dinami¢na znaajka uspjeSnog poslovanja, dok su
mogucénosti menadZera i pravci djelovanja na nju vrlo Siroki 1 raznoliki. Kako je motivacija
vazna za rad i osobno zadovoljstvo, zaposleni trebaju imati aktivnu ulogu u podizanju vlastite
motivacije. Dok su menadZeri odgovorni stvoriti motivirajuu okolinu u organizaciji,
pojedinci su odgovorni za samomotiviranje. Motiviranje 1 samomotiviranje snazan su ¢initelj

motivacije mogucnosti stalnog usavrSavanja i razvoja.

" Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013), 213-219 str.

8 Orlovi¢, L., Orlovi¢, A., Karlovi¢ R. (2015.) Motivacija za rad, radna uspjesnost i razvoj karijere kao
instrumenti upravljanja ljudskim potencijalima — percepcija policijskih sluzbenika, Policija i sigurnost, Vol.24
No.3/2015 studeni 2015, 226-227 str.
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Vazni aspekt motiviranja i samomotiviranja su ti da zaposleni daju na znanje menadzerima
Sto bi zeljeli raditi, a Sto ne, koji su njihovi profesionalni interesi, kakve nagrade Zele za
uspjeSan rad i radni doprinos. Ukratko, bitna pretpostavka je otvorena i dvosmjerna
komunikacija. Osim toga, potrebno je u motiviranju zaposlenih razviti individualizirani
pristup i odmijeriti strategije motiviranja prema potrebama, interesima i preferencijama onih

na &iju se motivaciju zeli djelovati.”

U modernom dobu organizacije se distanciraju od strogog i autoritativnog nac¢ina vodenja
,0dje rukovoditelji ne ostavljaju puno prostora za kreativnost i usavrSavanje zaposlenika.
Danas se od zaposlenika o¢ekuje da svojim radom i zalaganjem imaju bitnu ulogu u
strategijskom djelovanju i razvoju odredene organizacije. Sve se viSe naglaSava vaznost
menadzmenta kao procesa koji kroz svoje funkcije ostvaruje ciljeve organizacije uz koristenje
svih raspolozivih resursa — ljudskih i materijalnih. U literaturi se isti¢e kako se ljudski resursi
smatraju vitalnim izvorom rasta neke organizacije i da bi se taj resurs iskoristio maksimalno,
vazno je uskladiti znanja, vjeStine i1 sposobnosti koje posjeduje odredeni zaposlenik s

njegovim ulogama u organizaciji.2

2.5. Zadovoljstvo zaposlenika obukom i razvojem Kkarijere

Hrvatsko hotelijerstvo izloZeno je ostroj globalnoj konkurenciji te je njegov opstanak na
zahtjevnom 1 dinami¢nom trziStu mogu¢ jedino pracenjem trendova koji se odnose na
unapredenje kvalitete proizvoda i usluga na svim razinama poslovanja uz efikasno obavljanje
poslovnih procesa. Hotel, kao primarni nositelj turisticke ponude, u prvom redu treba imati
stru¢no i zadovoljno osoblje, jer je hotelijerstvo djelatnost koja je izuzetno osjetljiva na
nedostatak kvalitete u svakom pogledu, a nedovoljno stru¢ni 1 nezadovoljni zaposlenici mogu
negativno utjecati na zadovoljstvo gostiju, a time i na konkurentnost i poslovni uspjeh hotela.

Zadovoljstvo na radu je kompleksan pojam koji je nemoguée jednoznaéno definirati. &

Naime, dugo je vremena zadovoljstvo na radu promatrano kao jedinstven koncept, medutim
danas se ovom pojmu pristupa kao vrlo slozenom klasteru stavova prema razli¢itim aspektima

posla, koji se stvaraju ovisno o oc¢ekivanjima koje pojedinac ima prema poslu koji obavlja i

" Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013), 213-219 str.

% Farooqui, S., Naendra, A. (2014). The Impact of Person Organization Fit on Job Satisfaction and Performance
of the Employees. Procedia Economics and Finance. (11):122-129 str.

8 Bakoti¢, D., Bogdanovi¢, V., (2013.), Veza izmedu obuke zaposlenika i motivacije za rad izdavac?

38



radnoj sredini®?, pri &emu su priroda posla, pla¢a, napredovanje, nadredeni, suradnici najéeséi
proucavani aspekti, odnosno faktori koji utje¢u na zadovoljstvo na radu. Medutim, nekad su
poduzeca zainteresirana za uocavanje utjecaja nekih samo njima karakteristi¢nih elemenata na
zadovoljstvo na radu, kao Sto su neke posebne politike ili procedure jedinstvene toj
organizaciji. Stoga, pristup po pojedinim faktorima moze biti vrlo koristan za poduzeca koje
zele utvrditi razloge i izvore nezadovoljstva radi njihova otklanjanja, odnosno unaprjedenja
zadovoljstva na radu svojih radnika. S druge strane, ako se koriste oba pristupa, dobiva se Sira

i kompletna slika o razini zadovoljstva na radu.

Jedan od pristupa rjeSavanja problema zadovoljstva na radu polazi od klju¢nih cinitelja u

poboljsanju performansi poduzeéa u odnosu prema radnicima:®

1. Ostvarivanje efikasnosti omogucéava se formiranjem osnovnih organizacijskih jedinica
koje imaju u opsegu od Cetiri do dvadeset radnika;

2. Svaka radna grupa ukljucuje lidera, koji je odgovoran za funkcije koje ne mozZe
delegirati; administrativnu koordinaciju, osobni razvoj i upravljanje promjenama

3. Svaka radna grupa i njezin lider mogu planirati i organizirati posao u okvirima grupe

4. Svaka grupa moze imati mogucnosti vrednovati rezultate svoga rada;

5. Svaka grupa mogla bi biti pripremljena za planiranje, izradu plana, i vrednovanje rada.
To im pomaZe u procesu kreiranja znacajnih poslova za sve c¢lanove poduzeca i
omogucuje znacajan doprinos u projektu;

6. Osobni i organizacijski uvjeti pojedincima mogu omogudéiti sveukupan doprinos

njihovom cilju i poduzecu u cjelini.

UspjeSna poduzeca odavno su shvatila da je od strateSke vaznosti ustrajati na zadovoljstvu
zaposlenika, jer je zadovoljstvo na radu pretpostavka individualne uspje$nosti, a uspjes$nost
ukupnog poslovanja poduzeta se dijelom realizira preko individualnih performansi
zaposlenika. S druge strane, ostvarenje iznadprosje¢nih individualnih performansi kod
pojedinca stvara osjecaj uspjeha i postignuca Sto posljedi¢no, takoder, pozitivno djeluje na
zadovoljstvo na radu. Individualne performanse opcenito predstavljaju rezultat rada. Na njih
utjeCu mnogi faktori. Neki od njih su pod kontrolom zaposlenika, a neki nisu. Stanje u

gospodarstvu, tip vlasnistva, stil rukovodenja, sustav organizacije rada su neki od faktora koji

82 Robbins, S. P. (1998). Organizational Behavior: Concepts, Controversies and Applications, Eighth Edition.
Prentice Hall., 137. str.

8 Zairi, Mohamed, Jarrar, Yasar F, (2001.) Measuring organizational efectiveness in the NHS: Management
style and structure best practices, Total Quality Management 12, No.7/8,2001.,885- 886 str.
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nisu pod kontrolom zaposlenika i on ne moze utjecati na njih, a ako i moze, taj utjecaj je

neznatan.

Oni faktori na koje zaposlenik moze utjecati su njegovo znanje, sposobnosti, vjestine,
motivacija, zalaganje i sl. Navedeni faktori utjeu na odredeni nadin na individualne
performanse, a time i na organizacijske performanse, odnosno na poslovanje cijelog
poduzeca. Gotovo svaka organizacija povremeno ili redovito na neki nacin prati individualne
performanse svojih zaposlenika, a u suvremenim poduze¢ima to postaje kontinuirana praksa.
U osnovi, pracenje individualnih performansi ukljucuje definiranje kriterija uspjesnosti
svakog zaposlenika ili tima, svakodnevno pracenje rada, ocjenjivanje u zadanim ciklusima,
povratnu informaciju o uspjeSnosti 1 rezultatima te nagradu. Pracenje individualnih
performansi predstavlja kontinuirani proces utemeljen na kontinuiranoj komunikaciji u svrhu
njihova unapredenja. Njime se omogucéuje upravljanje realizacijom poslovnih ciljeva

zaposlenika, timova i samog poduzeéa. %

Zadovoljstvo pojedinim aspektima posla reflektira kratkorocno evaluiranje posla, dok
ocjenjivanje ukupnog zadovoljstva poslom reflektira opée, dugoro¢no vrednovanje posla.
Jednako tako, zadovoljstvo ne treba konceptualizirati u apsoluthom smislu: razina se
zadovoljstva ocjenjuje, tj. dobiva s obzirom na karakteristike prisutne u privatnom i radnom

Zivotu zaposlenika.86

Osim jacine veze izmedu zadovoljstva na radu i individualnih performansi, brojni autori su
paznju posvetili 1 izuavanju smjera ove veze, odnosno pitanju utjece li zadovoljstvo na radu
na performanse ili, pak, performanse na zadovoljstvo. Neka istrazivanja veze zadovoljstva na
radu i performansi okrenuta su teoriji visokih performansi koja sugerira suprotan smjer veze
izmedu zadovoljstva na radu 1 performansi, tj. impliciraju da performanse utjeCu na
zadovoljstvo na radu. Uspjeh je po definiciji izvor zadovoljstva, a vezano uz uspjeh, Cesto se
javlja potreba za samopotvrdivanjem koja onda djeluje motiviraju¢e u svrhu jo§ boljih
performansi. Ako je ovaj proces jo§S pracen adekvatnim nagradama, ekstrinzi¢énim 1
intrinzi¢nim, utjecaj performansi na zadovoljstvo na radu je neosporan; a isto toliko i logi¢an,

koliko i utjecaj zadovoljstva na radu na performanse.®’

8 Bakoti¢, D., Bogdanovi¢, V., (2013.), Veza izmedu zadovoljstva na radu i individualnih performansi......

8 Bakoti¢, D., Bogdanovi¢, V., (2013.), Veza izmedu zadovoljstva na radu i individualnih performansi

8 Magkarin, H., (2005.), Zadovoljstvo poslom zaposlenika u hotelskoj industriji Hrvatske, Tour. hosp. manag.
God. 11, Br. 1, Str. 193-197

8 Bakoti¢, D., Vojkovi¢ L., (2013.),Veza izmedu zadovoljstva na radu i individualnih performansi, 35.- 36. str.
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3. OPCENITO O HOTELU DUBROVACKI VRTOVI SUNCA

3.1. Povijest i op¢i podaci hotela

Dubrovacki Vrtovi Sunca®®, luksuzan resort s pet zvjezdica, smjesten je na obali u Orascu, u
blizini Dubrovnika, koji se nalazi na UNESCO-ovu popisu Svjetske bastine. Resort se sastoji

od 201 sobe unutar hotela i 207 rezidencija.

Resort s 408 soba, koji obuhvaca 201 sobu u hotelu te 207 jednosobnih, dvosobnih i trosobnih
rezidencija, predstavlja sinonim za luksuz, na samo 11 kilometara udaljenosti od Dubrovnika.
Od svojeg otvorenja resort Dubrovacki Vrtovi Sunca uspjesno se pozicionirao kao jedan od
vodecih europskih resorta za goste iz viSe od stotinu zemalja. Osim toga, resort je takoder
prepoznat medu organizatorima svih vrsta kongresa i1 dogadanja, ukljuujué¢i i one
najzahtjevnije iz automobilske industrije te je ¢vrsto osigurao svoj status jednog od vodecih

kongresnih odredista u regiji.

Uz jedan od najboljih konferencijskih centara u regiji, resort nudi i spa i wellness OCCO
centar, sportski centar, 17 razli¢itih barova i restorana, shopping promenadu, plazu i tri

vanjska bazena.

Resort Dubrovacki Vrtovi Sunca €lan je prestizne grupacije The Leading Hotels of the World
(Leading Hotels), skupine nezavisnih luksuznih hotela. Raznovrsnim arhitektonskim
stilovima 1 dizajnom te karakteristi¢nim kulturnim iskustvima ova skupina hotela namijenjena
je znatiZeljnim putnicima u potrazi za novim doZivljajima.* Leading Hotels je skupina
izuzetnih, luksuznih hotela koja ukljuuje vise od 375 hotela u vise od 75 zemalja.
Ukorijenjeni u mjestima u kojima su osnovani, ¢lanovi utjelovljuju samu bit odredista.
Raznovrsnim arhitektonskim stilovima 1 dizajnom te karakteristicnim kulturnim iskustvima
ova skupina hotela namijenjena je znatiZeljnim putnicima u potrazi za sljede¢im otkri¢em.
Grupacija Leading Hotels, koju je 1928. godine utemeljilo nekoliko utjecajnih i naprednih
europskih hotelijera, ve¢ osam desetljeca njeguje svoju predanost pruzanju izuzetnog,
autenti¢nog iskustva putovanja. Drustvo odabire iskljucivo hotele koji udovoljavaju visokim
standardima kvalitete 1 osebujnosti, ¢ime je sastavljen probrani portfelj hotela koje

objedinjuju ne samo zajednicke karakteristike, nego i pojedinosti prema kojima se razlikuju.

8 https://www.dubrovniksungardens.com/o-nama
8 https://www.dubrovniksungardens.com/o-nama
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Leaders Club je ekskluzivni program vjernosti drustva, a okuplja putnike slicnog nacina
razmi$ljanja u potrazi za neobi¢nim iskustvima putovanja. Program nudi personalizirane
usluge 1 ekskluzivne povlastice ¢lanovima pri putovanjima kako bi upotpunio njihov boravak
u bilo kojem hotelu iz skupine Leading Hotels diljem svijeta. S obzirom da su Dubrovacki
vrtovi sunca nedavno promijenili grupaciju iz Radissona u Leading Hotels, dostupni podaci

programa obuke ¢e se odnositi na onu (donedavno) primjenjivanu u Radisson grupaciji.

3.2.  Programi obuke hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca

3.2.1. Yes, | Can obuka

Program Yes, | can je energicni i interaktivni program obuke koji je obvezan za svakog
zaposlenika hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca, a glavni zadatak certificiranog menadZera koji
je ovlasten za provedbu obuke, da svaki novi zaposlenik zavrs$i program obuke unutar 30 dana
od svog zaposlenja. Program obuke sastoji se od tri vece cjeline, traje ukupno 4 sata, sadrzava
predavanje menadzera zaduzenog za obuku zaposlenika, DVD koji je potrebno pogledati
tijekom predavanja i na kraju utvrdivanje gradiva, kako bi se naucili i ustanovili svi potrebni

alati za kvalitetnu obuku.
Program se sastoji od:®

e Ucenja o Yes, | Can filozofiji koja se bazira na §to boljem razumijevanju samog
branda hotela i o nadinu na koji sama spoznaja o hotelu moze pomo¢i kod
povecanja zadovoljstva gostiju tijekom njihovog boravka u hotelu

e Raznih interaktivnih aktivnosti namijenjenih razumijevanju potreba gostiju

e Razumijevanja zaSto je timski rad vrlo vazan dio uspjeSnog pruzanja usluge

gostima

U uvodnom dijelu programa naglasak je na upoznavanju. U pravilu se ovdje radi o treningu u
trajanju od pola sata, gdje se prvih 10-15 minuta grupa medusobno upoznaje - svatko se
predstavlja, govori svoje ime, svoje novo radno mjesto u hotelu, najdrazi hobi te radno
iskustvo prije trenutnog posla. Preostalo vrijeme uvodnog dijela rezervirano je za ,,Small talk*

izmedu grupe te igranje igrica za podrobnije medusobno upoznavanje. NajceS¢a je metoda

% ©2008 The Rezidor Hotel Group Ovo nije ni Leading grupacija, ni Radisson, moZete li objasniti o ¢emu je
rijec?
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igre istina ili laz, gdje osoba na papir treba napisati tri stvari od kojih je jedna laz, te ostali
trebaju pogoditi koja je od tih tri stvari istinita, a koja nije.*

Prva cjelina obuke zove se Doing It Right, te traje cca. 90 minuta. Ovdje je naglasak na

sljede¢im ciljevima programa obuke:*

e Detaljno objasniti vaznost kvalitetnog obavljanja posla, nevezano o kojem se odjelu
hotela radi
e Zasto je dobro koristiti metode Yes, | Can obuke u interakciji s gostima i kolegama

e Vaznost timskog rada

Prva cjelina zapocinje gledanjem DVD-a koji poblize objaSnjava navedene ciljeve, te Cini
teorijski dio ove cjeline. Nakon toga, slijedi igra ,trough the guest's eyes® kroz koju
zaposlenici uce sve o odnosenju prema gostima. MenadZer izabire jednog iz grupe koji ¢e
glumiti gosta, a zatim se kre¢e odradivati i prakti¢ni dio — menadZer ilustrira razli¢ite moguce
situacije interakcije s gostima, a ostatak grupe komentira kako bi oni sami postupili u
odredenoj situaciji, $to nerijetko dovodi i do novih prijedloga odnosenja s gostima. Vrlo bitan
dio ovog dijela je taj da zaposlenici kod rjesavanja neke neugodne situacije s gostom, nikada
ne optuzuje svoje kolege za neki neodradeni ili loSe odradeni posao. Na ovaj nacin se uéi o
timskom radu — u takvim situacijama nikad nije kriv pojedinac, potrebno je izre¢i ispriku, ali

u mnoZini, kao i izre¢i zahvalu na samome kraju.*®

Sljedeca lekcija odnosi se na ponasanje zaposlenika prema gostima dok nisu u izravnoj
interakciji jedan s drugim. Potrebno je svaki put kada se susretne s gostom ili prode pored
njega ljubazno nasmijesiti i pozdraviti. Istie se isto kako govor tijela ¢ini 55% naseg
ponasanja, ton naSeg glasa 38%, te rije¢i koje izgovorimo svega 7%. Iz tog razloga je
potrebno paziti na stav u svim situacijama. Obi¢no nakon toga slijedi igra u kojoj se to i
pokazuje, te se vjezba i pozitivan i negativan stav kako bi se uocile razlike. Jo$ jedan primjer
neizravne interakcije s gostima je i obracanje paznje na prezime gosta. Prezime gosta moguce
je saznati na kreditnoj Kartici, naljepnici od prtljage, na name tag-u koji nose na kosulji
ukoliko sudjeluju u nekoj konferenciji koja se odrzava u hotelu i sl. Tako se pokazuje

. . . . . .. .- .. 94
postovanje prema gostima i samu interakciju s gostom ¢ine osobnijom.

1 ©2008 The Rezidor Hotel Group
%2 ©2008 The Rezidor Hotel Group
% ©2008 The Rezidor Hotel Group
% ©2008 The Rezidor Hotel Group
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U ovom dijelu obraduje se i lekcija provjeravanja zadovoljstva gosta koji je kljuc¢an dio.
Ukoliko je gost nezadovoljan, potrebno je provjeriti razloge te pokusati objasniti gostu ili dati
mu do znanja da ¢e nadredeni biti obavijesSteni o tome i pokusati rijeSiti problem. Ovaj dio je
posebno bitan za radnike na recepciji hotela, kao i nove radnike. Jedna od metoda je zamoliti
starije kolege na poslu da u trenutku kada nema previse posla, izvjezbaju s vama nekoliko
situacija koje se mogu dogoditi. Ako u pocetku zaposlenik (posebice novi zaposlenik) nema
dovoljno samopouzdanja upitati gosta o zadovoljstvu, postoji sljede¢a metoda za vjezbanje:
potrebno je svaki dan odrediti neki broj gostiju koje ¢e taj dan ispitati, te svaki dan povecavati
tu brojku. Vazno je zapamtiti i da ako je poznato kako je neki gost imao problem tijekom
boravka, radije se u tom slucaju suzdrzati od ispitivanja jer se vise, u tom trenutku, ne moze
nista napraviti po tom pitanju. U slu¢aju kada zaposlenik upita gosta o njegovu zadovoljstvu,
a gost iznese veliki problem, bitno je gostu ponuditi razgovor s nadredenima, a nadredenog
upoznati s problemom. Na kraju ove lekcije vazno je da zaposlenici steknu dojam i da
osvijeste svoje ponasanje prema gostima u svakodnevnim situacijama te da prepoznaju

vaznost timskog rada koji na kraju uvijek ima pozitivan uc¢inak na gosta.95

Druga cjelina zove se Making It Right i traje 60 minuta. Krajnji cilj ove cjeline jest
osvijestiti zaposlenike kako je potrebno davati svoj maksimum na poslu te raditi najbolje sto
mogu. Bitno je shvatiti i da je moguce dati sve od sebe, ali se ponekad jednostavno ne moze
utjecati na odredene situacije. U takvim situacijama koristi se ovaj proces - Making It Right.
Kroz interaktivnu igra vjezba se jedna od takvih situacija, te zaposlenici uce kako se ponasati
kada se nadu u takvom problemu. Jedna od situacija moZe biti problem s funkcioniranjem
projektora na vaznoj konferenciji u hotelu. Iako zaposlenik nije izravno kriv za ovaj problem,
vazno je nauciti kako postupiti u takvoj situaciji. MenadZer na obuci isti¢e kako je vrlo bitno
pazljivo poslusati gosta (bitan je kontakt o¢ima, klimanje glavom dok gost pric¢a, davanje 100-
postotne paznje). Nakon toga, potrebno je ispricati se zbog situacije (iako zaposlenik nije
izravno kriv nego primjerice tehnicari, no ovdje je bitno ne okrivljavati kolege), dati do
znanja gostu da se razumije razlog njegove uzrujanosti te se na kraju iskreno ispricati. Bitni su
1 sljedeci koraci U rjeSavanju ovakve situacije; Vazno je ne ,,prebaciti problem* i smatrati ga
rijeSenim, nego nakon nekoliko vremena kontaktirati kolegu i provjeriti je 1i situacija rijeSena

te ako nije osobno pristupiti gostu i pratiti razvoj situacije do kraja.*

% ©2008 The Rezidor Hotel Group
% ©2008 The Rezidor Hotel Group
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Bitna stvar koja se u¢i u ovom dijelu programa jest da ovakve situacije uvijek treba
dokumentirati. Tako da kad primjerice gost nazove i kaze kako mu nedostaje ru¢nika, to je
potrebno i zapisati te onda nazvati i rijesiti; ako je neka problemati¢nija situacija, kontaktira
se nadredenoga i obavijesti ga se 0 problemu te iznesu koraci u rjeSavanju tog problema, kako
bi on bio upoznat sa svim detaljima prije razgovora s gostom. (Primjerice, na odjelu recepcije
se za ovakve stvari koristi tzv. handover, gdje se sljedecoj smjeni prenosi sve $to bi trebali

znati o situacijama te zapisi o tome uvijek stoje na stolu recepcije).”’

Treca i posljednja cjelina zove se Surprise and Delight te traje 30 minuta. Ovaj dio uci
zaposlenike kako je svaki gost poseban te na koje sve nacine uciniti njihov boravak §to

ljepsim. Postoje tri nacCina vrednovanja gosta:

e Prije boravka
e Tijekom boravka

e Nakon boravka

Neki od primjera kojima se moze iznenaditi goste prije boravka su: ako je neki vazan gost ili
su gosti mozda na medenom mjesecu U hotelu, (naravno ako trenutni uvjeti i stanje u hotelu to
dozvoljava) onda im je moguce dati besplatni upgrade u neku bolju sobu ili koSaru voca s

vinom u sobi i sl.

Tijekom boravka moguée im je prirediti besplatan desert u restoranu, prirediti tortu

iznenadenja ukoliko netko od gostiju ima rodendan 1 dr.

Nakon boravka moguce su razne situacije s kojima se zaposlenici mogu susresti. U slu¢aju
da gost izgubi nesto, bitno je kontaktirati ga i pobrinuti se da gost dobije izgubljenu stvar

skupa s karticom zahvale ili nekim malim hotelskim suvenirom.

Nakon zavrSetka sve tri cjeline, menadzer Koji vodi obuku pokazuje malu prezentaciju gdje
predstavlja vlasnike hotela, kao i1 ostale menadZere i njihove funkcije u hotelu. Po zavrSetku
prezentaciju slijedi orijentacijski trening gdje se prolazi kroz hotelski resort i pokazuje

apartmane, sobe, dodatni sadrzaji u hotelu i dr. %

% ©2008 The Rezidor Hotel Group
% ©2008 The Rezidor Hotel Group

45



3.3. Nagradivanje i motivacija zaposlenika hotela Dubrovacki Vrtovi
Sunca

Vrednovanje rada i nagradivanje radnog ucinka zaposlenika i menadzera od klju¢ne je
vaznosti za kratkoro¢nu, dugorocnu i projektnu uspjesnost svake tvrtke. Sustav nagradivanja,
odnosno upravljanje nagradivanjem Se koncentrira na oblikovanje, provedbu i odrzavanje
razli¢itih oblika motivacije zaposlenika. Na taj nacin se pobolj$ava djelotvornost zaposlenika,
ali 1 djelotvornost u ostvarivanju organizacijskih ciljeva. Bitno je poticati i nagradivati
kreativni potencijal zaposlenika, jer ¢e upravo to utjecati na unapredivanje poslovnih

rezultata.*®

U hotelu Dubrovacki Vrtovi Sunca, jedan od najc¢escih oblika nagradivanja zaposlenika jest
njihovo javno priznanje za dobar rad. Pri tome se svaki mjesec na oglasnoj ploci hotela
objavljuje zaposlenik mjeseca za kojeg su glasali njegovi kolege, te on dobiva odredeni iznos
na svoju placu za taj mjesec, kao i pohvalu. To je iznimno poticajno za nagradenog radnika,
jer je priznanje kolega, kao i uvidanje njegovog truda kojeg je ulozio, vrlo poticajno za daljnji

rad, ali i efektivan na¢in postizanja zadovoljstva zaposlenika.

Novac je o€ito najstariji i "najocigledniji", a istodobno i najuniverzalniji nacin motiviranja za
rad. Materijalna, odnosno financijska kompenzacija je sastavljena od razli¢itih oblika
motiviranja koja su usmjerena na osiguranje i pobolj$avanje materijalnog polozaja zaposlenih
1 financijskih kompenzacija za rad. Najznacajniji elementi kompenzacija su oni na koje
zaposlenik ima pravo kada efektivno radi, a ¢ine ih osnovna placa, stimulativni dio place te
dodaci na plac¢u. Stimulativhom dijelu place je cilj poticanje i1 osiguravanje kontinuiranog
ostvarivanja optimalnih parametara radnog ucinka kako s aspekta poslovnih rezultata
poduzeca tako i Zaposlenika.100 Novac 1 odredene beneficije za uspjeSan radni ucinak,

primjenjuju se i u hotelu Dubrovacki Vrtovi Sunca.

Osim zaposlenika mjeseca, odreduje se i nekoliko drugih zaposlenika na temelju radnog
uc¢inka koji su se izdvojili od ostalih u odredenim situacijama te i oni zbog toga dobivaju
odredene beneficije 1 pohvalu. Svaki kvartal se isto tako odreduje najuspjeSniji menadZer

kvartala. Svi zaposlenici hotela biraju tko je po njihovom misljenju najbolji menadzer u

% Buntak K., Drozdek I., Kovagi¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
1% Buntak K., Drozdek I., Kova¢i¢ R. (2013.) Nematerijalna motivacija u funkciji upravljanja ljudskim
potencijalima, Tehnicki glasnik 7, 2(2013)
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cijelom hotelu, te odabranik na kraju isto tako dobije odredene beneficije, kao i pohvalu na

oglasnoj ploc¢i.

Osim ovih standardnih oblika nagradivanja, svaki odjel u hotelu vodi posebnu evidenciju
mjerenja uspjesnosti poslovnog ucinka vlastitih zaposlenika. Sukladno tome, svaki odjel ima i
svoje metode nagradivanja zaposlenika, ovisno o njihovoj efektivnosti na radnom mjestu i

postignutim ciljevima koji su zadani na mjesecnoj, kvartalnoj ili godisnjoj bazi.

Primjerice, kod recepcije je moguée dobiti nagradu i na dnevnoj bazi, s obzirom da su ti
zaposlenici u najvecoj interakciji s gostima i na neki naéin prezentiraju i predstavljaju prvi
dojam hotela. Ukoliko neki gost pismeno ili usmeno izravno menadzeru pohvali nekog

zaposlenika, tada taj zaposlenik kao nagradu za njegov predani rad dobiva 100 kn bonusa.
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4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

4.1. Metodologija istraZivanja

Kako bi se utvrdilo zadovoljstvo zaposlenika u hotelu Dubrovacki Vrtovi Sunca, koristila se
metoda ankete. Istrazivanje je provedeno ,papirnatom® anketom u hotelu u razli¢itim
odjelima koji ¢e biti predstavljeni u nastavku rada, a svaki od ispitanika je samostalno ispunio
anketu. Anketa je sadrzavala je ukupno 27 pitanja, od kojih se 5 odnosilo na demografske
karakteristike ispitanika, a preostala 22 pitanja odnosila su se na ispitivanje zadovoljstva
zaposlenika obukom i razvojem Kkarijere u Dubrovackim Vrtovima Sunca. Na odredena
pitanja bilo je moguce odgovoriti Likertovom ljestvicom ocjena od 1 do 5, pri ¢emu 1 znaci
»himalo se ne slazem®, a 5 ,,u potpunosti se slazem*. Ostala pitanja bila su zatvorenog tipa
gdje su ispitanici odgovarali sa da ili ne ili su imali ve¢ unaprijed ponudene odgovore.

Preostali dio odnosio se na pitanja otvorenog tipa koja su zahtijevala broj¢ane odgovore.

4.2. Prostorni i vremenski okvir istrazivanja

S obzirom na temu ovog diplomskog rada, anketni upitnik namijenjen je zaposlenicima hotela
Dubrovacki Vrtovi Sunca kako bi se potvrdili ciljevi i hipoteze rada koji su postavljeni na
samome pocetku rada. Ankete su distribuirane odredenim odjelima hotela Dubrovacki Vrtovi
Sunca i njihovim zaposlenicima, koji ¢e biti navedeni u poglavlju Uzorak istrazivanja, U
lipnju i srpnju 2017. godine, a svatko od zaposlenika je anketu ispunjavao unutar prostora
hotela. Svi odjeli zbog prirode svog posla u zadanom vremenskom okviru popunjavanja
ankete nisu bili u moguc¢nosti ispuniti anketu. Proslijedeno je ukupno 50 anketnih upitnika te
ih je toliko ukupno 1 ispunjeno, ¢ime je utvrden ukupan broj ispitanika koji su sudjelovali u

provedbi istraZivanja.
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4.3. Uzorak istrazivanja

U nastavku rada, bit ¢e prezentirani rezultati istrazivanja zaposlenika po odredenim odjelima

hotela: recepcija, odjel domacdinstva, odjel hrane i1 pi¢a, odjel kuhinje, odjel ljudskih

potencijala te odjel prodaje i marketinga.

Tablica 8: Tabli¢ni prikaz ispitanih odjela u istraZivanju

ODJELI BROJ ZAPOSLENIH BROJ ISPITANIH BROJ ISPITANIH U %
RECEPCIJA 43 18 41,86 %
ODJEL 90 5 5,55 %
DOMACINSTVA
ODJEL HRANE I PICA 80 10 12,5 %
ODJEL KUHINJE 70 5 7,14 %
ODJEL LJUDSKIH 4 4 100,00 %
POTENCIJALA
ODJEL PRODAJE | 10 8 80%
MARKETINGA

TOTAL: 297 50 16,83 %

lzvor: Obrada autora

Tablica 8 prikazuje ukupan broj zaposlenih u hotelu Dubrovacki vrtovi sunca, distribuiran
prema pojedinacnim odjelima hotela, te broj zaposlenika koji je sudjelovao u ovom
istrazivanju. Ova tablica je uvrStena u rad kako bi se detaljnije i transparentnije mogli
interpretirati rezultati provedenog istrazivanja. Prema podacima iz tablice, vidi se kako je
najveci postotak ispitanih (100%) u odnosu na broj zaposlenih ostvaren u odjelu ljudskih
resursa koji su zapravo i najvise ukljuceni u cijeli proces evaluacije zadovoljstva zaposlenika.
Slijedi ih odjel prodaje i marketinga s 80%, te recepcija sa 41,86% sudjelovanja. Najmanje je
ispitanih bilo u odjelu domac¢instva (5,55%) i odjelu kuhinje (7,14%), koji su ujedno i odjeli s

najvecim brojem zaposlenika.
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Tablica 9: Tabli¢ni prikaz ostalih odjela u hotelu

ODJELI BROJ ZAPOSLENIH
SPA | WELLNES CENTAR 10
ODJEL ZA ORGANIZACIJU DOGADAJA I 3
GRUPA
ODJEL TEHNIKE 11
ODJEL NABAVE 4
ODJEL ZA MALOPRODAJU 8
ODJEL ZA SIGURNOST 8
ODJEL ZA ODRZAVANJE 7
ODJEL ZA FINANCIE I RACUNOVODSTVO 11
ODJEL ZA SPORT | REKREACIJU 15
PRAONICA 25
ODJEL ZA ODNOSE S VLASNICIMA 2
APARTMANA | PRODAJU APARTMANA

TOTAL: 170

Izvor: Obrada autora

Tablica prikazuje preostale odjele u strukturi hotela, te broj zaposlenih u odredenom odjelu.
Potrebno je naglasiti kako zaposlenici ovih odjela nisu sudjelovali u istrazivanju zbog internih

zadataka 1 poslova koje su obavljali tijekom provedbe ovog istrazivanja.

4.4. Analiza rezultata istrazivanja

Kao $to je ve¢ prije navedeno, ukupno je u istrazivanju sudjelovalo 6 odjela hotela
Dubrovacki Vrtovi Sunca, te ukupno 50 zaposlenika. U nastavku ¢e biti prezentirani
deskriptivni rezultati za cijeli uzorak istrazivanja, a potom podaci istraZivanja prema

pojedinim odjelima koji su sudjelovali u istrazivanju.

Tablica 10. Tabli¢ni prikaz podjele ispitanika po spolu

Frekvencija Postotak Kumulativni postotak
ZENSKI 24 48 48
MUSKI 26 52 100
TOTAL: 50 100

Izvor: obrada autora
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U testiranju je sudjelovalo, iako je jako mala razlika, viSe osoba muSkog spola u odnosu na

osobe zenskog spola. Kao $to se moze vidjeti u tablici 10, u istrazivanju je sudjelovalo 48%

zenskih ispitanika te 52% muskih ispitanika.

Tablica 11. Tabli¢ni prikaz podjele ispitanika prema dobi

Frekvencija Postotak Kumulativni postotak

DO 20 5 10 10

20-25 13 26 36

25-30 17 34 70

30-40 11 22 92

40-50 1 2 94
50 1 VISE 3 6 100
TOTAL: 50 100

Izvor: obrada autora

Starost ispitanika je poprili¢no razli€ita, najvisSe je osoba u dobi od 25-30 godina tocnije 34%,

a najmanje osoba u dobi od 40-50 godina kojih ima samo 2% od ukupnih ispitanika.

Tablical2. Tabli¢ni prikaz podjele ispitanika po stupnju obrazovanja

Frekvencija Postotak Kumulativni postotak
SREDNJA SKOLA 22 44 44
PREDDIPLOMSKI STUDIJ 6 12 56
DIPLOMSKI STUDIJ 21 42 98
MAGISTAR ILI DOKTOR 1 2 100
ZNANOSTI
TOTAL: 50 100

Izvor: obrada autora

Kao $to se vidi u tablici 12, od ukupnog broja ispitanika najvise je osoba koji su zavrsili samo

srednju $kolu, njih ¢ak 44%, te odmah nakon slijede ih osobe koji su zavrsili diplomski studij,

to¢nije njih 42%. Najmanje ispitanika, samo 2%, pripada kategoriji magistra ili doktora

Znanosti.
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Tablica 13. Tabli¢ni prikaz strukture zaposlenika prema odjelima hotela

Frekvencija Postotak Kumulativni postotak

LJUDSKI RESURSI 4 8 8
ODJEL KUHINJE 5 10 18
PRODAJA | MARKETING 8 16 34
ODJEL DOMACINSTVA 5 10 44
ODJEL HRANE I PICA 10 20 64
RECEPCIJA 18 36 100

TOTAL: 50 100

Izvor: obrada autora
Od svih anketiranih osoba najvise je bilo onih iz odjela recepcije (36%) te zatim iz odjela

hrane 1 pi¢a (20%). Najmanje ispitanika bilo je iz odjela ljudskih resursa (8%).

Tablica 14. Tabli¢ni prikaz podjele ispitanika na stalne i sezonske radnike

Frekvencija Postotak Kumulativni postotak
STALNI 20 40 40
SEZONSKI 30 60 100
TOTAL: 50 100

lzvor: obrada autora

S obzirom da su ispitani zaposlenici u sektoru turizma, nije iznenaduju¢e da je vise onih

ispitanika koji su sezonski radnici (60%) u odnosu na stalne zaposlenike (40%).

Tablica 15: Demografske karakteristike ispitanih zaposlenika Odjela prodaje i
marketinga

M Z 25-30 30-40 VSS VSS | Sezonski/stalni | Sudjelovanje
godina | godina radnik u dodatnim
obukama
% 37,5 62,5 75 25 12,5 87,5 Svi stalni svi

Izvor: Obrada autora

U ispitivanju je sudjelovalo 8 zaposlenika ovog Odjela. Prema anketnom upitniku, moguce je
vidjeti kako vec¢inu Odjela marketinga i prodaje ¢ine Zene (62,5%), te da je vecina njih (cak
75%) mlade zivotne dobi, odnosno izmedu 25 i 30 godina. Svi ispitani radnici su stalno
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zaposleni, a vecina ispitanika (87,5%) ima visoku stru¢nu spremu. Svi ispitani radnici su

takoder sudjelovali u dodatnim obukama na radnom mjestu.

U nastavku rada ¢e biti prikazan tabli¢ni prikaz njihovih misljenja o programu obuke u hotelu

kao i stupanju njihova zadovoljstva istim.

Tablica 16: Prikaz rezultata istraZivanja ispitanih
prodaje obukom i razvojem karijere

zaposlenika Odjela marketinga i

TVRDNJE 1 2 3 4 5
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 12,5% | 50% 37,5%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 50% 50%
posla.
Obukom mi je jasno objasnjeno $to se od mene o¢ekuje na radnom 50% 50%
mjestu.
Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada hotela 50% 50%
kao cjeline.
Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u 125% | 12,5% | 75%
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja i vjeStine steCene obukom pomazu mi pri svakodnevnom 12,5% 12,5% | 75%
obavljanju posla.
Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim 12,5% 62,5% | 25%
trening kojim me se upucuje u nove oblike rada.
Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na budu¢im 37,5% | 62,5%
radnim mjestima u hotelijerstvu.
Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i 62,5% | 12,5% | 25%
profesionalni razvoj.
Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz 12,5% | 12,5% | 62,5% | 12,5%
primjerene oblike obuke znatno utjece na razvoj moje karijere.
Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane 75% 25%
tvrtke.
Zadovoljan/na sam postojecim sustavom nagrada 12,5% | 50% 37,5%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.
Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi potrebni 50% 50%
za svakodnevno obavljanje posla.
Omoguéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem 62,5% | 37,5%
pohadanja seminara, predavanja, treninga i sli¢no.
Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 50% | 50%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i 25% 75%
potice.
Na svome poslu imam mogucénosti napredovanja i usavr§avanja u 62,5% | 37,5%
poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.
Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljSanja kvalitete rada i na 25% 75,5%
taj naCin me poticu u radu.
Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na poslu. 75% 25%
Zadovoljan/na sam sa mjeseCnim primanjima 1 naknadama 12,5% | 62,5% | 25%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)
Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na poslu od 50% 50%
svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.
Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom nadredenih 50% 50%

ili bonusima na placu.

Izvor: Obrada autora

Iz dobivenih podataka analizom anketnih upitnika moze se vidjeti kako su ispitani zaposlenici

Odjela prodaje i marketinga poprilicno zadovoljni stanjem na svojem radnom mjestu, a
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vezano uz obuku i razvoj njihove karijere. Njih 75% je zadovoljno obukom koju su prosli i
smatraju kako su znanja stecena obukom od iznimne pomo¢i na njihovom radnom mjestu §to
se vidi iz rezultata u petom pitanju. Njih 62,5% u potpunosti se slaze kako steena znanja
mogu primijeniti i na budué¢im radnim mjestima u hotelijerstvu (isto). Sto se tite
nagradivanja, svi ispitani se slazu ili u potpunosti slazu s priznanjima i nagradama koje

dobivaju na poslu.

Tablica 17: Demografske karakteristike ispitanih zaposlenika Odjela kuhinje

M Z do 20 20-25 SSS Sezonski/stalni | Sudjelovanje
godina | godina radnik u dodatnim
obukama
% 100 0 20 80 100 Svi sezonski DA 80
NE 20

Izvor: Obrada autora

U ispitivanju je sudjelovalo 5 zaposlenika ovog Odjela. Prema navedenim podacima, moze se
vidjeti kako su svi ispitani ovog Odjela muskarci, te da su svi do 25 godina starosti. Zanimljiv

je podatak da su ujedno svi anketirani zaposlenici zaposleni kao sezonski radnici.

U nastavku slijedi detaljnija analiza rezultata njihovih anketnih upitnika.
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Tablica 18: Prikaz rezultata istrazivanja ispitanih zaposlenika Odjela kuhinje obukom i
razvojem karijere

TVRDNJE 1 2 3 4 5
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 100%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 60% | 20% | 20%
posla.
Obukom mi je jasno objasnjeno S$to se od mene ocekuje na 80% | 20%
radnom mjestu.
Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada 80% | 20%
hotela kao cjeline.
Obukom u odjelu &iji sam zaposlenik mi je pomogla u 20% | 60% | 20%
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja i vjeStine steene obukom pomazu mi pri 20% 80%
svakodnevnom obavljanju posla.
Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim | 20% 60% | 20%
trening kojim me se upucuje u nove oblike rada.
Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na 20% | 60% | 20%
buduc¢im radnim mjestima u hotelijerstvu.
Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i | 20% 80%
profesionalni razvoj.
Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz 20% | 60% | 20%
primjerene oblike obuke znatno utjeCe na razvoj moje karijere.
Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane 20% | 40% | 40%
tvrtke.
Zadovoljan/na  sam  postoje¢im  sustavom  nagrada 60% | 40%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.
Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi | 40% 20% | 40%
potrebni za svakodnevno obavljanje posla.
Omogucéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem 80% | 20%
pohadanja seminara, predavanja, treninga i slicno.
Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 60% | 40%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i 40% | 20% 40%
potice.
Na svome poslu imam moguénosti napredovanja i 40% | 60%
usavr$avanja u poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.
Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljsanja kvalitete rada 60% | 20% | 20%
i na taj nac¢in me poticu u radu.
Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na 20% | 60% | 20%
poslu.
Zadovoljan/na sam sa mjese¢nim primanjima i naknadama 80% | 20%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)
Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na 80% | 20%
poslu od svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.
Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom | 20% 60% 20%
nadredenih ili bonusima na placu.

Izvor: Obrada autora

Prema podacima iz Odjela kuhinje, mozemo vidjeti popriliéno razli¢ito misljenje o obuci i
zadovoljstvu na poslu u odnosu na djelatnike Odjela prodaje i marketinga. Vecina (80%)
zaposlenika Odjela kuhinje slazu se kako su znanja steCena na obuci pomogla u obavljanju
svakodnevnog posla, dok se njih 20% ipak s tom tvrdnjom ne slaze. Takoder, njih 20% smatra
kako se Odjel ljudskih potencija uopée ne brine o njihovom osobnom i profesionalnom

razvoju niti da prilikom uvodenja promjena u obavljanju posla redovito prolaze trening kojim
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ih se upucuje u nove oblike rada. Njih 80% ipak smatra kako im je omoguceno dodatno
obrazovanje i obuka, a $to se ti¢e nagradivanja, njih 80% je neodlu¢no vezano uz
zadovoljstvo primanjima i dodatnim pogodnostima, kao i o mjeseénim primanjima. Njih 60%
se ne slaze, a 20% uopce ne slaze s tvrdnjom kako se njihov trud na poslu uvazava i

nagraduje.

Nadalje, iz Odjela ljudskih potencijala ispitani su svi zaposlenici. U nastavku slijedi pregled

karakteristika ispitanih zaposlenika tog Odjela.

Tablica 19: Demografske karakteristike ispitanih zaposlenika Odjela ljudskih resursa

2

M Z 20-25 | 30-40 50+ VSS VSS | Sezonski/stalni | Sudjelovanje
godina | godina | godina radnik u dodatnim
obukama
% 25 75 50 25 25 25 75 25 sezonski DA 75
75 stalni NE 25

lzvor: Obrada autora

U ispitivanju je sudjelovalo 4 zaposlenika ovog Odjela. Prema navedenim podacima
provedenog istrazivanja, moze se vidjeti kako vecinu (75%) djelatnika Odjela ljudskih
potencijala ¢ine Zene. Slicno kao i u Odjelu prodaje i marketinga, ve¢ina zaposlenika (75%)
ima visoku stru¢nu spremu, a samo jedan od njih nije sudjelovao u dodatnim obukama koje

pruza hotel.

U nastavku rada su prezentirani njihovi odgovori vezano na zadovoljstvo obukom i razvojem

karijere u hotelu.
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Tablica 20: Prikaz rezultata istraZivanja ispitanih zaposlenika Odjela ljudskih
potencijala obukom i razvojem karijere

TVRDNJE 3 4 5
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 25% | 50% 25%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 25% | 50% 25%
posla.
Obukom mi je jasno objasnjeno §to se od mene ocekuje na 25% | 25% 50%
radnom mjestu.
Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada 50% | 25% 25%
hotela kao cjeline.
Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u 25% | 50% 25%
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja 1 vjeStine steCene obukom pomazu mi pri 50% 50%
svakodnevnom obavljanju posla.
Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim 25% | 50% 25%
trening kojim me se upucuje u nove oblike rada.
Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na 50% 50%
buduc¢im radnim mjestima u hotelijerstvu.
Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i 25% 75%
profesionalni razvoj.
Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz 50% 50%
primjerene oblike obuke znatno utjeCe na razvoj moje
karijere.
Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane 25% 5%
tvrtke.
Zadovoljan/na  sam  postojeéim  sustavom  nagrada 50% 50%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.
Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi 100%
potrebni za svakodnevno obavljanje posla.
Omogucéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem 5% 25%
pohadanja seminara, predavanja, treninga i sli¢no.
Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 50% 50%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i 50% 50%
potice.
Na svome poslu imam moguénosti napredovanja i 50% 50%
usavrSavanja u poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.
Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljsanja kvalitete rada 25% 75%
i na taj nac¢in me poticu u radu.
Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na 50% 50%
poslu.
Zadovoljan/na sam sa mjeseCnim primanjima i naknadama 25% 75%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)
Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na 50% 50%
poslu od svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.
Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom 25% 5%
nadredenih ili bonusima na placu.

Izvor: Obrada autora

S obzirom na navedene rezultate, moze se vidjeti kako su zaposlenici Odjela ljudskih

potencijala, u globalu, prilicno zadovoljni trenutnom situacijom na poslu. Veéina ih se slaze s

¢injenicom kako im znanja i vjestine steCene obukom pomazu pri svakodnevnom obavljanju

posla. No, ipak ih se 50% nije moglo odluciti jesu li prilikom same obuke bili dovoljno

upoznati sa svim vaznim procesima rada hotela kao cjeline. Njih 25% neodlu¢no je oko
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redovitog polaska treninga koji se odrzava pri uvodenju promjena i kojim se upucuje u nove

oblike rada. Unato¢ tome, zaposlenici su zadovoljni sveukupnim radnim uvjetima i radnom

klimom na poslu, kao i mjese¢nim primanjima i naknadama.

Tablica 21: Demografske karakteristike ispitanih zaposlenika Odjela domaéinstva

M Z 20-25 30-40 40-50 SSS Sezonski/stalni | Sudjelovanje
godina | godina | godina radnik u dodatnim
obukama
% 40 60 20 60 20 100 20 Stalni DA 60
80 sezonski NE 40

Izvor: Obrada autora

U ispitivanju je sudjelovalo 5 zaposlenika ovog Odjela. Prema podacima iz tablice 16,

mozemo vidjeti kako su, isto kao i u Odjelu ljudskih resursa, vecina ispitanih djelatnika (60%)

zene. Raspon godina zaposlenika Odjela domacinstva je od 20 do 50 godina, te svi

zaposlenici posjeduju srednju struénu spremu. Njih 60% je sudjelovalo u dodatnim obukama,

dok njih 40% nije.

Slijede njihovi detaljniji rezultati istrazivanja, prikazani u tablici 22.
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Tablica 22: Prikaz rezultata istrazivanja ispitanih zaposlenika Odjela domacdinstva
obukom i razvojem Kkarijere

TVRDNJE 1 2 3 4 5
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 20% | 40% | 40%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 40% | 60%
posla.
Obukom mi je jasno objasnjeno $to se od mene oc¢ekuje na radnom 40% | 60%
mjestu.
Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaZznim procesima rada hotela 20% | 60% | 20%
kao cjeline.
Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u razumijevanju 80% | 20%
radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja 1 vjeStine steCene obukom pomazu mi pri svakodnevnom 20% | 80%
obavljanju posla.
Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim trening | 20% 40% | 40%
kojim me se upucuje u nove oblike rada.
Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na budu¢im 20% | 80%
radnim mjestima u hotelijerstvu.
Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i | 20% | 20% 60%

profesionalni razvoj.

Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz | 20% | 20% | 40%
primjerene oblike obuke znatno utjeCe na razvoj moje karijere.

Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane tvrtke. | 20% 40% | 40%
Zadovoljan/na sam postojecim sustavom nagrada | 20% | 40% | 20% 20%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.

Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi potrebni za 80% 20%
svakodnevno obavljanje posla.

Omoguéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem | 20% 40% | 40%
pohadanja seminara, predavanja, treninga i slicno.

Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 60% | 20% | 20%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i 80% | 20%
potice.

Na svome poslu imam moguénosti napredovanja i usavrSavanja u 40% | 60%

poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.

Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljSanja kvalitete rada i na taj 80% 20%
nacin me poticu u radu.

Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na poslu. 20% 60% | 20%
Zadovoljan/na sam sa mjeseénim primanjima i naknadama 40% | 20% | 20% | 20%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)

Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na poslu od 40% | 60%

svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.

Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom nadredenih ili 60% 20% | 20%

bonusima na plaéu.

Izvor: Obrada autora

Rezultati zadovoljstva obukom i razvojem karijere zaposlenika Odjela domacéinstva, sli¢ni su
rezultatima zaposlenika Odjela kuhinje. Iako ih se 80% slaze kako je program obuke
zanimljiv i informativan, njihovo zadovoljstvo poslom opéenito nije na istoj razini. Njih ¢ak
40% smatra kako se osoblje Odjela ljudskih potencijala ne brine dovoljno za njihov osobni i
profesionalni razvoj. Takoder, njih 20% smatra kako se njihov rad i angaZziranost u poslu ne

cijene od strane tvrtke, a njih 60% nije zadovoljno postojecim sustavom nagrada za uspjesno
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obavljanje posla. Ipak, svi se slazu u tome kako ih nadredeni uvazava i svojim primjerom

ohrabruje i potice.

U istrazivanju su takoder sudjelovali i djelatnici Odjela hrane i pice, pri ¢emu se moze
naglasiti da su svi ispitanici konobari, a njihove demografske karakteristike se prikazuju u
tablici 23.

Tablica 23: Demografske karakteristike ispitanih zaposlenika Odjela hrane i pi¢a

M | Z | Do | 20-25 | 30-40 | 40-50 | SSS | VSS | VSS | Sezonski/stalni | Sudjelovanje
20 | godina | godina | godina radnik u dodatnim
obukama
% | 60 | 40 | 30 20 30 20 60 20 20 40 stalni DA 10
60 sezonski NE 90

Izvor: Obrada autora

U ispitivanju je sudjelovalo 10 zaposlenika ovog Odjela. Veéina ispitanih zaposlenika u
Odjelu hrane i1 pi¢a su muskarci (60%). Zanimljiv je podatak da srednju stru¢nu spremu
posjeduje 60% zaposlenika, a preostalih 40% podjednako cine zaposlenici s viSom, ali i
visokom stru¢nom spremom. Kao i kod Odjela domadinstva i kuhinje, i ovdje je velina
sezonskih (60%) zaposlenika. No velika je razlika Sto se tice dodatnih obuka — samo 10%

ispitanika ovog Odjela je sudjelovalo u dodatnim obukama hotela.

U nastavku rada slijedi analiza njihovih stavova vezanih uz zadovoljstvo obukom, ali i

razvojem Kkarijere u promatranom hotelu.
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Tablica 24: Prikaz rezultata istrazivanja ispitanih zaposlenika Odjela hrane i pi¢a
obukom i razvojem Kkarijere

TVRDNJE 1 2 3 4 5
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 20% 20% | 60%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 10% | 10% | 10% | 70%
posla.
Obukom mi je jasno obja$njeno $to se od mene ocekuje na radnom | 10% 30% | 40% | 20%
mjestu.

Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada hotela | 10% | 10% | 10% | 30% | 40%
kao cjeline.

Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u razumijevanju 10% | 20% | 60% | 10%
radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja i vjeStine steGene obukom pomazu mi pri svakodnevnom 30% | 70%

obavljanju posla.

Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim trening | 10% | 20% | 20% | 50%
kojim me se upucuje u nove oblike rada.

Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na budu¢im 40% | 30% | 30%
radnim mjestima u hotelijerstvu.

Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i 20% | 30% |30% | 20%
profesionalni razvoj.

Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz 30% | 40% | 30%
primjerene oblike obuke znatno utjeée na razvoj moje karijere.

Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane tvrtke. | 10% 60% | 30%

Zadovoljan/na sam postojecim sustavom nagrada | 10% | 10% |50% | 20% | 10%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.

Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi potrebni za 10% | 20% | 40% | 30%
svakodnevno obavljanje posla.

Omoguéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem | 10% 60% | 10% | 10%
pohadanja seminara, predavanja, treninga i slicno.

Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 60% | 40%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i 20% | 30% | 50%
potice.

Na svome poslu imam moguénosti napredovanja i usavrSavanja u 20% | 60% | 20%
poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.

Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljsanja kvalitete rada i na taj 10% 80% | 10%
nacin me poticu u radu.

Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na poslu. 10% 30% | 40% | 20%
Zadovoljan/na sam sa mjeseénim primanjima i naknadama | 10% 70% | 20%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)

Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na poslu od 10% | 50% | 40%

svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.

Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom nadredenih ili | 10% 40% | 20% | 10%

bonusima na placu.

Izvor: Obrada autora

lako su ispitanici kod dosta tvrdnji pokazali neodlu¢nost, 70% ih smatra kako su na obuci
dobili korisne upute vazne za obavljanje njihovog posla. 50% ih smatra kako se osoblje
Odjela ljudskih potencijala brine za njihov osobni i profesionalni razvoj, a 20% ih se sa tom
tvrdnjom ne slaze. Njih 20% nije zadovoljno postoje¢im sustavom nagrada za uspjesno
obavljanje posla, a ¢ak 50% ispitanika se nije moglo odluciti vezano uz ovu tvrdnju. Takoder,
10% ispitanika se ne slaze s tvrdnjom kako im je omoguceno dodatno obrazovanje, dodatna

obuka putem pohadanja seminara, predavanja, treninga i slicno, a ¢ak 60% je neodlucno.
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Unato¢ tome, 80% zaposlenika smatra kako na svome poslu imaju moguénosti napredovanja i
usavr$avanja u poslu, prema sposobnostima i zalaganjima, a njih 100% je zadovoljno svojim

poslom.

Posljednja skupina ispitanika koja je sudjelovala u ovom istrazivanju, su zaposlenici Odjela

recepcije.

Tablica 25: Demografske karakteristike ispitanih zaposlenika Odjela recepcije

M| Z | Do20 | 20-25 | 25-30 | 30-40 | SSS | VSS | VSS | Sezonski/stalni | Sudjelovanje

godina | godina | godina | godina radnik u dodatnim
obukama
% | 50 | 50 55 44,4 44,44 55 27,77 | 16,66 | 55,5 22,22 stalni DA 33,33

77,77 sezonski NE 66,66

Izvor: Obrada autora

U ispitivanju je sudjelovalo 18 zaposlenika ovog Odjela. U Odjelu recepcije ispitan je najveci
broj zaposlenika, od ¢ega podjednako muskaraca i Zena. Prema rezultatima se moze vidjeti
kako je raspon godina ispitanika dosta velik, te se krece od najmlade dobne skupine Odjela
(18 godina) do 40 godina. Naime, 5,5% ispitanika ima ispod 20 godina, a 5,5% je izmedu 30 i
40 godina. NajviSe ispitanika ima srednju struénu spremu (27,77%), te su svi pretezno

sezonski radnici (77,7%). Njih 33,3% sudjelovalo je u dodatnim obukama.

U nastavku rada su prezentirani rezultati detaljnije analize njihovog Odjela.
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Tablica 26: Prikaz rezultata istrazivanja ispitanih zaposlenika Odjela recepcije obukom
i razvojem karijere

TVRDNJE 1 2 3 4 5
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 11,1% | 44,4% | 44,4%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 38,8% | 61,1%
posla.
Obukom mi je jasno objasnjeno Sto se od mene ocekuje na 55% | 22,2% | 72,2%
radnom mjestu.
Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada 33,3% | 66,6%
hotela kao cjeline.
Obukom u odjelu ¢&iji sam zaposlenik mi je pomogla u 27,7% | 72,2%
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja i vjeStine steCene obukom pomazu mi pri 55% | 27,7% | 66,6%
svakodnevnom obavljanju posla.
Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim | 5,5% 11,1% 38,8% | 44,4%
trening kojim me se upucuje u nove oblike rada.
Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na 27,7% | 72,2%
buduc¢im radnim mjestima u hotelijerstvu.
Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i 11,1% | 16,6% | 55% | 33,3%
profesionalni razvoj.
Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz 11,1% | 22,2% | 33,3% | 33,3%
primjerene oblike obuke znatno utjeCe na razvoj moje
karijere.
Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od 5,5% 11,1% | 38,8% | 44,4%
strane tvrtke.
Zadovoljan/na  sam  postojeéim  sustavom = nagrada 55% | 16,6% | 50% 27, 7%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.
Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi 16,6% | 27,7% | 55,5%

potrebni za svakodnevno obavljanje posla.

Omogucéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka | 11,1% | 27,7% | 27,7% | 11,1% | 22,2%
putem pohadanja seminara, predavanja, treninga i sli¢no.

Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 11,1% | 38,8% | 50%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje 11,1% | 38,8% | 50%

i potice.

Na svome poslu imam mogucénosti napredovanja i 27,7% | 27,7% | 44,4%
usavrSavanja u poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.

Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljSanja kvalitete 11,1% | 38,8% | 50%
rada i na taj nacin me poticu u radu.

Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na 55% | 44,4% | 50%
poslu.

Zadovoljan/na sam sa mjeseCnim primanjima i naknadama 55% | 50% 44,4%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)

Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na 16,8% | 44,4% | 38,8%
poslu od svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.

Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom 55% | 55% | 38,8% | 50%

nadredenih ili bonusima na placu.

Izvor: Obrada autora

Navedeni rezultati istrazivanja medu zaposlenicima Odjela recepcije, generalno, pokazuju
zadovoljstvo zaposlenika poslom i obukom. Njih 94,4% smatra kako im je obukom jasno
objasnjeno §to se od njih ocekuje na radnom mjestu. Isto toliko njih smatra kako im znanja i
vjestine ste¢ene obukom pomazu i pri svakodnevnom obavljanju posla. Njih 5,5% misli kako

pri uvodenju promjena u obavljanju posla ne prolaze redovito trening kojim ih se upucuje u
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mogucénosti uzimanja dodatnog obrazovanja i obuke putem pohadanja seminara, predavanja,

treninga 1 slicno — njih 38,8% smatra kako nemaju dovoljan pristup pohadanju treninga, a

33,3% je zadovoljno pruzenim moguénostima. Nakon ispitanih svih odjela, slijedi tabli¢ni

prikaz zbirnog zadovoljstva obukom i razvojem Kkarijere zaposlenika svih ispitanih (tablica

27).

Tablica 27: Prikaz rezultata istrazivanja ispitanih zaposlenika svih odjela obukom i

razvojem karijere

TVRDNJE 1 2 3 4
Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan. 2% 18% | 44% | 28%
Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje 2% 2% 10% | 46% | 40%
posla.
Obukom mi je jasno objaSnjeno Sto se od mene ocekuje na | 2% 10% | 38% | 50%
radnom mjestu.
Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada | 2% 2% 8% 42% | 46%
hotela kao cjeline.
Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u 4% 8% 42% | 46%
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.
Znanja i vjeStine steCene obukom pomazu mi pri 4% 10% | 46% | 40%
svakodnevnom obavljanju posla.
Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim | 6% 8% 20% | 44% | 22%
trening kojim me se upucuje u nove oblike rada.
Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na 16% | 34% | 50%
buduc¢im radnim mjestima u hotelijerstvu.
Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i | 10% 10% | 30% | 18% | 32%
profesionalni razvoj.
Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz | 2% 14% | 26% | 38% | 20%
primjerene oblike obuke znatno utjee na razvoj moje karijere.
Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane | 4% 2% 12% | 46% | 36%
tvrtke.
Zadovoljan/na  sam  postoje¢im  sustavom  nagrada | 6% 6% 28% | 36% | 24%
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.
Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi 4% 20% | 28% | 48%
potrebni za svakodnevno obavljanje posla.
Omoguéeno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem | 14% 16% | 38% | 20% | 12%
pohadanja seminara, predavanja, treninga i sli¢no.
Zadovoljan/na sam sa svojim poslom. 10% | 50% | 40%
Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i 8% 46% | 46%
potice.
Na svome poslu imam moguénosti napredovanja i 4% 20% | 36% | 40%
usavrSavanja u poslu, prema sposobnostima i zalaganjima.
Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljSanja kvalitete rada 8% 16% | 42% | 34%
i na taj nac¢in me poticu u radu.
Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na | 4% 20% | 36% | 40%
poslu.
Zadovoljan/na sam sa mjeseénim primanjima i naknadama 6% 10% | 56% | 28%
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)
Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na 2% 26% | 50% | 22%
poslu od svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.
Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom | 8% 14% | 10% | 36% | 32%

nadredenih ili bonusima na placu.

Izvor: Obrada autora
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U ispitivanju je sudjelovalo ukupno 50 zaposlenika razlicitih odjela hotela Dubrovacki Vrtovi
Sunca. Iz navedenih podataka moze se vidjeti kako su generalno zaposlenici zadovoljni
dosadaSnjom obukom i treninzima. Vise od 80% ispitanika smatra kako im je dosadaSnja
obuka pomogla u snalazenju na radnom mjestu, smatraju kako su obukom upoznati sa svim
vaznim procesima rada hotela kao cjeline te kako su steCena znanja i vjeStine na obuci
pomogla u svakodnevnom rjesavanju obveza na radnom mjestu. Tek 2% ispitanika se nimalo
ne slaze sa tim tvrdnjama. Dosta razliCiti odgovori su dani vezano na brigu odjela ljudskih
potencijala o njihovim osobnim karijerama. Njih 50% je zadovoljno brigom odjela o Karijeri,
dok 20% smatra kako se nimalo ne brinu o njihovim karijerama. Njih 30% ostalo je
suzdrzano. Podijeljeni odgovori su kada se radi o temi dodatnog obrazovanja. 32%
zaposlenika se slaze kako im je omogucena adekvatna obuka za daljnji razvoj karijere, a njih
30% ima potpuno suprotno misljenje. 92% zaposlenika smatra kako ih njihovi nadredeni
uvazavaju i kako ih svojim primjerom ohrabruje i potice. Sto se ti¢e nagradivanja, 84%
zaposlenika je zadovoljno s mjese¢nim primanjima i naknadama, a 72% je zadovoljno s
nadogradivanjima koje dobivaju na poslu od svojih nadredenih i koji im pomazu da

napreduju.
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4.5. Testiranje hipoteza

U nastavku rada prema dobivenima podacima testirane su tri hipoteze znacajne za
istrazivanje. Prije testiranja samih hipoteza u tablici 28 prikazani su podaci o obrazovanju
zaposlenika prema odjelima u hotelu

Tablica 28. Tabli¢ni prikaz odnosa zaposlenika po odjelima i njihovom stupnju

obrazovanja
Stupanj obrazovanja
Magistar ili
Srednja Preddiplomski Diplomski doktor
Skola studij studij znanosti Total

U kojem odjelu ste Ljudski resursi 0 1 3 0 4
zaposleni Odjel kuhinje 5 0 0 0 5

Prodaja i 0 1 7 0 8

marketing

Odjel 5 0 0 0 5

domadinstva

Hrane i pi¢a 7 1 2 0 10

Recepcija 5 3 9 1 18
Total 22 6 21 1 50

Izvor: obrada autora

U Odjelu ljudskih resursa velik je stupanj visoko obrazovanih, odnosno troje od cetvero
ispitanika je zavr$ilo diplomski studij te jedna osoba ima zavrSen preddiplomski studij. Isto
tako i u Odjelu prodaje i marketinga je visok stupanj obrazovanih zaposlenika dok Odjel
recepcije ima sve Cetiri kategorije obrazovanja, najviSe ih, njih devet od osamnaest, ima
zavrSen diplomski studij, zatim njih pet ispitanika su zavrsili srednju $kolu, dok ih troje ima
zavr$en preddiplomski studij te jedna osoba pripada kategoriji magistra ili doktora znanosti.
Najnizi stupanj obrazovanja imaju odjeli domacinstva i odjeli kuhinje, gdje svi ispitanici tih
odjela imaju zavrSenu srednju Skolu Sto je 1 ocekivano s obzirom da za ovakva zanimanja je
0v0 najvisi stupanj obrazovanja, svoja znanja u glavnom unaprjeduju i nadograduju na raznim

te¢ajevima.
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4.5.1. HI1: Zaposlenici hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca su zadovoljni obukom koja im

se pruza te kontinuiranim odrZavanjem iste.

Za pocetak prikazati ¢emo odgovore koliko je uopée zaposlenika sudjelovalo u obukama

tijekom rada u hotelu.

Tablica 29. Tabli¢ni prikaz zaposlenika koji su sudjelovali u obuci prilikom

zaposljavanja
Kumulativni
Frekvencija | Postotak postotak
DA 41 82,0 82,0
NE 9 18,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
Vecina ispitanika (82%) je sudjelovalo u obukama za svoje radno mjesto prilikom

zaposljavanja u hotel.
U prvoj hipotezi ispituje se da li su zaposlenici zadovoljni programima obuke koja im se

pruza u hotelu. Za potvrdu hipoteze H1 koristeno je 6 tvrdnji iz anketnog upitnika:

1. Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan.
2. Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje
posla.
3. Obukom mi je jasno objasnjeno $to se od mene oCekuje na
radnom mjestu.
4. Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima
rada hotela kao cjeline.
5. Obuka, u odjelu ¢iji sam zaposlenik, mi je pomogla u
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.
6. Znanja 1 vjeStine steCene obukom pomazu mi pri
svakodnevnom obavljanju posla.
Ispitanici su pomoc¢u petostupanjske Likertove ljestvice odgovarali ocjenama od 1 do 5 u
kojoj mjeri se slazu s navedenim tvrdnjama. Ocjena 1 oznac¢ava da se uopce ne slazu, ocjena 2
da se uglavnom ne slaZzu, ocjena 3 da se niti slaZu niti ne slazu, ocjena 4 da se uglavnom slazu

dok ocjena 5 oznacava da se u potpunosti slazu.
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Tvrdnja 1. Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan

Kumulativni
Frekvencija | Postotak postotak
1 3 6,0 6,0
3 11 22,0 28,0
4 22 44,0 72,0
5 14 28,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora

Vecina ispitanika smatra da je program obuke bio zanimljiv 1 informativan.

Tvrdnja 2. Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje posla

Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak
1 1 2,0 2,0
2 1 2,0 4,0
3 5 10,0 14,0
4 24 48,0 62,0
5 19 38,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora

Velika vecina ispitanika i ovdje se slaze da je obuka bila korisna za buducée obavljanje posla.

Tvrdnja 3. Obukom mi je jasno objasnjeno $to se od mene ofekuje na radnom mjestu

Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak
1 1 2,0 2,0
3 5 10,0 12,0
4 18 36,0 48,0
5 26 52,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
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Ispitanici su ve¢inom i zadovoljni obja$njenjem koje su dobili na obuci vezano za obavljanje

posla na svome radnom mjestu.

Tvrdnja 4. Tijekom obuke upoznat/a sam sa svim vaZnim procesima rada hotela kao cjeline

Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak
1 1 2,0 2,0
2 1 2,0 4,0
3 8 16,0 20,0
4 17 34,0 54,0
5 23 46,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
Ispitanici su uglavnom zadovoljni i smjernicama koje su dobili na samoj obuci koje im

pomazu razumjeti sve vazne procese rada u ovome hotelu.

Tvrdnja 5. Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u razumijevanju radnih procesa vlastitog

odijela
Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak

2 1 2,0 2,0
3 5 10,0 12,0
4 20 40,0 52,0
5 24 48,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
Isto tako i ovaj trend zadovoljstva zaposlenika se nastavlja i kod ove tvrdnje, zaposlenici su

zadovoljni objaSnjenjima koja su im dana u njihovom vlastitom odjelu.
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Tvrdnja 6. Znanja i vjeStine steCene obukom pomaZu mi pri svakodnevnom obavljanju posla

Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak
2 2 4,0 4,0
3 5 10,0 14,0}
4 23 46,0 60,0
5 20 40,0 100,0]
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora

Ispitanici su zadovoljni vjeStinama i znanjem koje su stekli obukom te mogu ne smetano

obavljati svoje poslove.

Dakle s obzirom na dobivene rezultate moze se zakljuciti da je velika veéina ispitanika
zadovoljna obukom koju su pro§li te se prihva¢a hipoteza H1: Zaposlenici hotela
Dubrovacki Vrtovi Sunca su zadovoljni obukom koja im se pruza te kontinuiranim

odrZavanjem iste
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4.5.2. H2: Obuka zaposlenika povezana je s razvojem njihove karijere.

Prije testiranja same hipoteze prikazani su podaci o sudjelovanju u obukama i unaprjedenju

zaposlenika

Tablica 30. Tabli¢ni prikaz zaposlenika koji su sudjelovali u dodatnim obukama tijekom

rada u hotelu

Kumulativni
Frekvencija | Postotak postotak
DA 34 68,0 68,0
NE 16 32,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
Tijekom svojega rada u hotelu, ¢ak 68% ispitanika sudjelovalo je dodatnim obukama, dok

32% ispitanika nije sudjelovalo u dodatnim obukama.

Tablica 31. Tabli¢ni prikaz zaposlenika koji su pohadali obuku u posljednje tri godine

na inicijativu firme

Kumulativni

Frekvencija | Postotak postotak
0 12 24,0 24,0
1 17 34,0 58,0
2 7 14,0 72,0
3 7 14,0 86,0
4 2 4,0 90,0
5 1 2,0 92,0
6 1 2,0 94,0
8 1 2,0 96,0
10 2 4,0 100,0
Total 50 100,0

lzvor: obrada autora
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U protekle tri godine 34% ispitanika je pohadalo dodatnu obuku samo jednom dok 24%
ispitanika nije pohadalo niti jednom.. Ispitanici koji su obuku pohadali ¢ak 4 puta i 10 puta je

bilo po 4% svakih u odnosu na ukupan broj ispitanika.

Tablica 32. Tabli¢ni prikaz zaposlenika koji su unaprijedeni od pocetka rada u ovom

hotelu
Kumulativni
Frekvencija | Postotak postotak

0 26 52,0 52,0
1 13 26,0 78,0
2 6 12,0 90,0
3 4 8,0 98,0
4 1 2,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
Vecina ispitanika nisu unaprijedeni od pocetka svog rada u hotelu, to¢nije njih 52%. Nadalje,

26% ispitanika unaprijedeno je samo jednom, dok je 2% ispitanika unaprijedeno cak 4 puta.

Tablica 33. Tabli¢ni prikaz povezanosti zaposlenika koji su pohadali obuku u posljednje
tri godine te zaposlenika koji su unaprjedeni

Koliko puta ste unaprijedeni od poCetka vasSeg rada u ovom hotelu
0 1 2 3 4 Total
Koliko ste puta u protekle 3 0 9 1 2 0 0 12
godine pohadali 1 10 7 0 0 0 17
Trening/profesionalnu obuku
T 2 4 2 0 0 1 7
na inicijativu firme
3 3 2 2 0 0 7
4 0 1 1 0 0 2
5 0 0 0 1 0 1
6 0 0 0 1 0 1
8 0 0 1 0 0 1
10 0 0 0 2 0 2
Total 26 13 6 4 1 50]

lzvor: obrada autora
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Zanimljivo je uociti da je osoba koja je najviSe puta unaprijedena,4 puta, imala obuku samo
dva puta u posljednje tri godine, dok na primjer osobe koje su imale najvise obuka, to¢nije 3
obuke u posljednje tri godine, nisu unaprijedene niti jednom. NajviSe je osoba, njih 10, koje
nisu unaprijedene, a imale su jednu obuku tijekom te tri godine, dok je od 12 osoba koje nisu
pohadale dodatne obuke, njih dvoje koji su dva puta unaprijedeni i jedna osoba koja je

jednom unaprijedena.

Kao S§to se iz gore navedenih podataka moze zakljuciti, grafikon 1 prikazuje da ima najvise
zaposlenika koji su obuku pohadali jednom te nisu unaprijedeni a slijede ih osobe koje niti

jednom nisu pohadale obuku te isto tako niti jednom nisu bili unaprijedeni.

Grafikon 1. Odnos izmedu zaposlenika s provedenom obukom u posljednje tri godine te

zaposlenika koji su unaprijedeni u hotelu

Bar Chart
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Koliko ste puta u protekle 3 godine pohadali
Trening/profesionalnu obuku na inicijativu firme

Izvor: prikaz autora
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Tablica 34. Tabli¢ni prikaz odnosa zaposlenika koji su unaprijedeni sa podjelom

zaposlenika po odjelima

U kojem odjelu ste zaposleni
Ljudski Prodaja i Odjel Hrane i
resursi  |Odjel kuhinje| marketing | domacinstva pica Recepcija | Total
Koliko puta ste 0 3 1 4 1 8 9 26
unaprijedeni od 1 1 0 1 3 2 6 13
pocetka vasSeg rada u
2 0 1 2 1 0 2 6
ovom hotelu
3 0 3 0 0 0 1 4
4 0 0 1 0 0 0 1
Total 4 5 8 5 10 18 50

Izvor: obrada autora

Najvise puta, 4 puta, je unaprijeden ispitanik iz Odjela prodaje i marketinga, zatim troje
ispitanika iz Odjela kuhinje je unaprijedeno tri puta, dok je isto toliko puta unaprijeden i jedan
zaposlenik iz Odjela recepcije. Dva puta su unaprijedeni po dvoje zaposlenika iz odjela
recepcije te odjela prodaje i marketinga te po jedan zaposlenik iz odjela domacinstva i odjela
kuhinje. Jedan put su unaprijedeni najvise zaposlenici odnosno ispitanici iz Odjela recepcije
(6 ispitanika), dok ih slijede Odjel domacinstva (3 ispitanika) te Odjel hrane i pic¢a (2
ispitanika) i jedan zaposlenik iz Odjela prodaje i marketinga.

U kategoriji s niti jednim unapredenjem, najviSe je onih iz odjela recepcije, ¢ak 9 od 18
ispitanika iz odjela recepcije te od 26 ukupno ispitanika koji nisu unaprijedeni, blizu njima je i
odjel hrane 1 pica s 8 ispitanika. Samo po jedan ispitanik iz odjela domacinstva i kuhinje nije
unaprijedeno niti jednom. Razlog tome je najve¢im dijelom njihov sezonski status u kojem
oni nemaju vremena iskazati se i obuciti $to bolje ili jednostavno nemaju prostora za daljnje
unaprjedenje.

Sve se to jasnije moze vidjeti i u prilozenom grafikonu 2.
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Grafikon 2. Odnos zaposlenika koji su unaprijedeni te odjela u kojima su zaposleni

Bar Chart
10+ U kojem odjelu ste
zaposleni
M Ljudski resursi
E Odjel kuhinje
8 [ Prodaja i marketing
B Odjel domaéinstva
Hrane i pica
B Recepcija
w 67
c
=
[}
(&
4
o]
0~ T I H
0 1 2 3 4

Koliko puta ste unaprijedeni od pocetka vaseg rada
u ovom hotelu

Izvor: prikaz autora

U nastavku je testirano postoji li statisticki znacajna povezanost izmedu obuka zaposlenika i
razvoja njihove karijere odnosno napredovanja i unaprjedenja.

Testiranje je izvrSeno pomoc¢u Spermanovog testa.
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Tablica 35. Spermanov test korelacije

Koliko ste puta u
protekle 3 godine| Koliko puta ste
pohadali unaprijedeni od
Trening/profesio | pocetka vaseg
nalnu obuku na rada u ovom
inicijativu firme hotelu
Spearman's rho Koliko ste puta u protekle 3  Correlation Coefficient 1,000 488"
godine pohadali Sig. (2-tailed) . 000
Trening/profesionalnu obuku
L N 50 50
na inicijativu firme
Koliko puta ste unaprijedeni Correlation Coefficient 488" 1,000
od pocetka vaseg rada u Sig. (2-tailed) 000].
ovom hotelu
N 50 50]

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

lzvor: obrada autora

Prema tablici 35 se moze zakljuciti da je korelacija izmedu pohadanja obuke u protekle 3
godine i unapredenja od pocetka rada u hotelu: f=0,488. To znali ne izrazito jaku, ali

pozitivau vezu izmedu promatranih varijabli, odnosno ako je neki radnik viSe puta pohadao

obuku moze se ocekivati i viSe unapredenja u hotelu.

Da bi se testirala znacajnost izraCunatog Spearmanovog koeficijenta korelacije postavljaju se

hipoteze:
Hg....l =
Hy....r=0

Prema rezultatima iz tablice 35, moze se vidjeti da je empirijska signifikantnost koeficijenta
korelacije a*~0%, pa se moze zakljuciti da je a*<5% i da se pocetna hipoteza moze
odbaciti. Dakle, koeficijent korelacije ranga izmedu broja obuka i unapredenja u hotelu na
promatranom podrucju je statisticki znacajan uz signifikantnost testa od 5% (ispod tablice
navedeno je da se do istog zakljucka o znac¢ajnosti koeficijenta moze do¢i i uz signifikantnost

od 1%).
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Ispitanicima je u anketnom upitniku postavljena tvrdnja ,,Smatram da tvrtka konstantnim

unapredenjem znanja kroz primjerene oblike obuke znatno utjece na razvoj moje karijere.

s ciljem da se sazna njihovo misljenje o tome smatraju li da se unapredenjem znanja odnosno

obukama utjece znatno na razvoj njihove karijere.

Ocjenjivali su slaganje s navedenom tvrdnjom odgovorima od 1 do 5, gdje 1 ponovo

oznacava da se uopce ne slazu, a 5 da se u potpunosti slazu s havedenom tvrdnjom.

Tablica 36. Tabli¢ni prikaz zaposlenika koji smatraju da tvrtka odgovaraju¢om obukom

utjefe na njihove karijere

Kumulativni

Frekvencija | Postotak postotak
1 1 2,0 2,0
2 7 14,0 16,0
3 13 26,0 42,0
4 19 38,0 80,0
5 10 20,0 100,0
Total 50 100,0

lzvor: obrada autora

Vecina ispitanika se uglavnom ili u potpunosti slaZze s navedenom tvrdnjom.

Ispitano je moZe li se na osnovu zadanog uzorka prihvatiti pretpostavka da je prosjecna ocjena

slaganja s navedenom tvrdnjom jednaka 3.koja je oznacavala da se ispitanici niti slaZu niti ne

slazu s tvrdnjom, uz grani¢nu signifikantnost od 5%.

Postavljene su hipoteze za dvosmjerno testiranje:

5 PR X =3
Hy e, X #3

Testiranje je izvrSeno z testom, jer je uzorak veci od 30.
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37. Statisti¢ki rezultati prema uzorku

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

Smatram da tvrtka 50 3,60 1,030 ,146
konstantnim unapredenjem
znanja kroz primjerene oblike

obuke znatno utjece na

razvoj moje karijere

Izvor: obrada autora

38. Statisticki dobiven rezultat prema uzorku

Test Value = 3
95% Confidence Interval of the
Mean Difference
t df Sig. (2-tailed) | Difference Lower Upper
Smatram da tvrtka 4,118 49 ,000 ,600 31 ,89

konstantnim unapredenjem
znanja kroz primjerene oblike
obuke znatno utjeCe na

razvoj moje karijere

lzvor: obrada autora

Uz zadanu grani¢nu signifikantnost od 5%, tabli¢na vrijednost Z testa je:

tab
Zy 1-0,05 75:1,96

a
2

Empirijska vrijednost prema podacima iz tablice iznosi 4,118.

Dakle, moze se zakljuciti da hipoteza da je prosje¢na ocjena u kojoj mjeri se ispitanici slazu s
navedenom tvrdnjom jednaka 3 nije istinita. Vrijednost je pozitivna §to znaci da je veca od 3 i
¢ime se dodatno potvrduje hipoteza H2 Obuka i adekvatno obrazovanje zaposlenika
povezano je s razvojem njihove Karijere, jer ispitanici smatraju da im tvrtka utjeCe na

razvoj karijere kroz unapredenja znanja i razli¢ite obuke.
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H3: Hotel prepoznaje potencijale svojih zaposlenika, kao i njihov uloZeni trud te to

nagraduje u smislu njihovog osobnog i profesionalnog razvoja.

Cilj ove hipoteze je ispitati i dokazati brigu hotela o zaposlenicima te prepoznaje li hotel
potencijale svojih zaposlenika te ih kad ih prepozna da li ih nagraduje, kako pohvalom tako i
raznim bonusima ili unaprjedenjima.
Za dokazivanje hipoteze H3 koriSteno je 6 tvrdnji iz anketnog upitnika jer su te navedene
tvrdnje najviSe vezane za brigu i prepoznavanja potencijala zaposlenika. Tvrdnje:
1. Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane tvrtke
2. Moj me nadredeni uvazava i svojim primjerom me ohrabruje i potice
3. Na svome poslu imam moguénost napredovanja i usavrSavanja u poslu, prema
sposobnostima i zalaganjima
4. Moji se nadredeni zalazu po pitanju kvalitete rada i na taj nac¢in me poti¢u u radu
5. Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na budu¢im radnim mjestima
u hotelijerstvu

6. Osoblje ljudskih potencijala se brine za moj osobni i profesionalni razvoj

Ispitanici su oznacavali koliko se slazu s navedenim tvrdnjama odnosno koliko se odnosi na
njih tvrdnja ocjenama od 1 do 5, gdje ocjena jedan oznacava da se ispitanici uopce ne slazu,
ocjena dva da se ispitanici uglavnom ne slazu, ocjena tri da se ispitanici niti slazu niti ne
slazu, ocjena Cetiri da se ispitanici uglavnom slazu te ocjena pet da se ispitanici u potpunosti
slazu S tvrdnjom.

U nastavku su prikazani odgovori ispitanika vezano za svaku tvrdnju posebno.

Tvrdnja 1. Smatram da se moj rad i angaZiranost u poslu cijene od strane tvrtke

Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak
1 2 4,0 4,0
2 1 2,0 6,0
3 6 12,0 18,0
4 23 46,0 64,0]
5 18 36,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora
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Vecina zaposlenika smatra da se njihov rad cijeni od strane tvrtke.

Tvrdnja 2. Moj me nadredeni uvaZava i svojim me primjerom ohrabruje i potice

Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak
3 7 14,0 14,0
4 20 40,0 54,0
5 23 46,0 100,0
Total 50 100,0

lzvor: obrada autora

Ispitanici su zadovoljni kako se njihov nadredeni odnosi prema njima.

Tvrdnja 3. Na svome poslu imam moguénosti napredovanja i usavrS§avanja u poslu, prema sposobnostima

i zalaganjima
Kumulativni
Frekvencija | Postotak postotak

2 2 4,0 4,0
3 10 20,0 24,0
4 18 36,0 60,0
5 20 40,0 100,0
Total 50 100,0

lzvor: obrada autora

Ispitanici su velikim dijelom 1 zadovoljni moguénostima koja im se pruzaju u vidu

napredovanja i usavrSavanja na poslu.
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Tvrdnja 4. Moji se nadredeni zalaZu po pitanju poboljSanja kvalitete rada i na taj nac¢in me poti¢u u radu

Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak
2 1 2,0 2,0
3 8 16,0 18,0
4 24 48,0 66,0
5 17 34,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora

Zaposlenici uglavnom smatraju da se njihovi nadredeni brinu o kvaliteti rada te ih to i

motivira u njihovom poslu.

Tvrdnja 5. Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na budué¢im radnim mjestima u

hotelijerstvu

Kumulativni
Frekvencija Postotak postotak
3 5 10,0 10,0
4 17 34,0 44,0
5 28 56,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora

Kao i u prethodnim tvrdnjama i ovdje zaposlenici su zadovoljni dobivenim informacijama te

smatraju da th mogu 1 primijeniti u budu¢im radnim mjestima u hotelijerstvu.
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Tvrdnja 6. Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i profesionalni razvoj

Kumulativni

Frekvencija Postotak postotak
1 2 4,0 4,0
2 6 12,0 16,0}
3 15 30,0 46,0
4 14 28,0 74,01
5 13 26,0 100,0
Total 50 100,0

Izvor: obrada autora

Za razliku od ostalih tvrdnji, ova tvrdnja ima razlicite rezultate. lako se veéina slaze da Odjel
ljudskih potencijala brine o njithovom osobnom i profesionalnom razvoju, prili¢no je veliki
postotak onih koji su ostali suzdrzani, 30%, dok ostatak, to¢nije njih 16 %, nisu zadovoljni

brigom Odjela ljudskih potencijala o svojim zaposlenicima.
Na temelju dobivenih rezultata iz svih Sest tvrdnji mozemo prihvatiti hipotezu H3 Hotel

prepoznaje potencijale svojih zaposlenika kao i njihov uloZeni trud te to nagraduje u

smislu njihovog osobnog i profesionalnog razvoja.
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ZAKLJUCAK

Provedenim anketnim istrazivanjem potvrduje se hipoteza postavljena na pocetku rada koja se
tice zadovoljstva zaposlenika hotela Dubrovacki Vrtovi Sunca te kontinuiranim odrzavanjem
obuke. Iz dobivenih rezultata vidljiva je i potvrdena ta hipoteza. Obukom je zaposlenicima
jasno objasnjeno Sto se od njih ofekuje na radnom mjestu, a potvrdeno je i da Se stecena
Znanja mogu primijeniti i na budu¢im radnim mjestima u hotelijerstvu. Prema istrazivanjima
raznih znanstvenika i stru¢njaka u svom podrucju, moze se zakljuciti kako su zaposlenici
kljuéni faktor u kreiranju uspje$nosti hotela, te da njihovo zadovoljstvo na poslu uvelike
utjeCe na njihove poslovne performanse. Takoder, primjecuje se i veza izmedu stupnja
obrazovanja zaposlenika i1 njihove prednosti odredenim zadacima, kao i1 samom poslu
opcenito. No, isto tako, obrazovanje nije nuzno preduvjet za pozitivne utjecaje zadovoljstvo
poslom. Odredena istrazivanja spomenuta u ovom radu, potvrdila su kako zaposlenici koji
posjeduju viSu razinu zadovoljstva u svom radnom okruzenju, jamce vecu produktivnost
cijele grupe unutar tog istog okruZenja. Zaklju¢no, od iznimne je vaZnosti osigurati
zadovoljstvo poslom, bilo da se radi o materijalnim ili nematerijalnim nacinima motiviranja
zaposlenika, s obzirom da upravo to njihovo zadovoljstvo utje¢e na produktivnost i kvalitetu

rada.

Iz navedenih rezultata vidljivo je i da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja svojih
zaposlenika kroz primjerene oblike obuke znatno utjece na razvoj njihove karijere, ali vidljivo
je 1 kako je moguce buduce ograni¢enje hotela rad odjela za ljudske potencijale, koji prema
razini iskazanog zadovoljstva zaposlenika treba poraditi na daljnjem funkcioniranju i brizi za
zaposlenike. Unato¢ tome, vidljivo je iz rezultata kako hotel prepoznaje potencijale svojih
zaposlenika kao i njihov ulozeni trud te ih adekvatno nagraduje u smislu njihovog osobnog i
profesionalnog razvoja. Ta hipoteza je i potvrdena Cinjenicom kako je 90% zaposlenika
zadovoljno poslom koji radi. Jedino ograniCenje istrazivanja je $to se je eventualno uzorak
premalen u usporedbi na cijelo osoblje hotela, ali kako je ulaganje u zaposlenike konstantan
dio strategije tvrtke, potrebno je 1 nadalje voditi takvu politiku kako bi se osigurala uspjesnost

poslovanja hotela.
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PRILOG RADU

ANONIMNA ANKETA

Ispitivanje zadovoljstva zaposlenika obukom i razvojem Karijere u
Dubrovackim Vrtovima Sunca

uvoD

Anketnim upitnikom Zelimo ispitati iskustva i misljenje osoblja hotela o provodenju programa
obuke na svim razinama, te njihove stavove o korisnosti njihova provodenja. Takoder zelimo
saznati u kojoj mjeri program obuke smatraju korisnim za obavljanje posla i utjece li na
razvoj njihovih Karijera. Istrazivanje se provodi zbog izrade diplomskog rada na
Ekonomskom fakultetu u Splitu.

Upitnik sastoji se od 16 pitanja na koje se trazi po jedan odgovor s obzirom na zadanu skalu

(1-5), popunjavanjem brojeva ili odnosno zaokruzivanjem ponudenog odgovora.

Svi odgovori su anonimni, a rezultati sluze iznimno za potrebe ovog diplomskog rada.

Musko I:I Zensko |:|
Dob: do 20 godina
20-25 godina
25-30 godina
30-40 godina
40-50 godina
50 godina 1 viSe |:|

Nl mEN

Stupanj obrazovanja: Osnovna Skola
Srednja skola
Preddiplomski studij (ili VSS)
Diplomski studij (ili VSS)

Magistar ili doktor znanosti

DU

Koliko dugo (godina) ste zaposlenik/ca ovog hotela?

U kojem odjelu hotela ste zaposleni?
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Da li ste: stalni zaposlenik |:| sezonski zaposlenik |:|

1.Pri zaposljavanju u hotel sudjelovao/la sam u treningu/strucnoj obuci za mjesto koje mi je

dodijeljeno.

DA NE

2. Sudjelovao/la sam u dodatnim obukama tijekom rada u hotelu.
DA NE

3. Koliko ste puta u protekle 3 godine pohadali trening/profesionalnu obuku na inicijativu

firme?

(brojkom)

4.0d kada sam zaposlenik/ca ovog hotela unaprijeden sam (brojkom) puta.

5.Svakim unapredenjem sudjelovao/la sam na dodatnoj obuci vaznoj za novu poziciju.

DA NE
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1-Nimalo se ne slazem
2-Uglavnom se ne slazem
3-Ne mogu se odluditi
4-Uglavnom se slazem
5-U potpunosti se slazem

1. Program obuke bio mi je zanimljiv i informativan.

2. Na obuci sam dobio/la korisne upute vazne za obavljanje
posla.

3. Obukom mi je jasno objasnjeno $to se od mene ocekuje na
radnom mijestu.

4. Tijekom obuke upoznat sam sa svim vaznim procesima rada
hotela kao cjeline.

5. Obukom u odjelu ¢iji sam zaposlenik mi je pomogla u
razumijevanju radnih procesa vlastitog odjela.

6. Znanja i vjestine steene obukom pomazu mi pri
svakodnevnom obavljanju posla.

7. Pri uvodenju promjena u obavljanju posla redovito prolazim
trening kojim me se upucuje u nove oblike rada.

8. Smatram da dobivene informacije se mogu primijeniti i na
budué¢im radnim mjestima u hotelijerstvu.

9. Osoblje odjela ljudskih potencijala se brine za moj osobni i
profesionalni razvoj.

10. | Smatram da tvrtka konstantnim unapredenjem znanja kroz
primjerene oblike obuke znatno utjece na razvoj moje karijere.

11. | Smatram da se moj rad i angaziranost u poslu cijene od strane
tvrtke.

12. | Zadovoljan/na sam postojecim sustavom nagrada
(bonusi/unapredenje) za uspjesno obavljanje posla.

13. | Moje radno mjesto je opremljeno svim alatima koji su mi
potrebni za svakodnevno obavljanje posla.

14, Omoguceno mi je dodatno obrazovanje, dodatna obuka putem
pohadanja seminara, predavanja, treninga 1 sli¢no.

15. | Zadovoljan/na sam sa svojim poslom.

16. | Moj me nadredeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje 1
potice.

17. | Na svome poslu imam moguénosti napredovanja 1
usavrSavanja u poslu, prema sposobnostima i1 zalaganjima.

18. Moji se nadredeni zalazu po pitanju poboljSanja kvalitete rada
1 na taj nac¢in me potic¢u u radu.

19. | Zadovoljan/na sam sa radnim uvjetima i radnom klimom na

poslu.
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20.

Zadovoljan/na sam sa mjese¢nim primanjima i naknadama
(prehrana, smjestaj, prijevoz, bozi¢nica i sli¢no)

21. | Zadovoljan/na sam sa nadogradivanjima koje dobivam na
poslu od svojih nadredenih a koji mi pomazu da napredujem.
22. Moj trud na poslu se uvazava i nagraduje ili pohvalom

nadredenih ili bonusima na placu.

Studentica,

PETRA COTIC

94




SAZETAK

Danas, suvremene tvrtke sve vise ulazu resursa u obuku i stalno usavrsavanje zaposlenih kako
bi ostvarili konkurentsku prednost na trzistu. Upravo zato obuka i stalno usavrSavanje
zaposlenika postaje vrlo vazan dio strategije razvoja raznih tvrtki te su dobar temelj
zadovoljstva radnika koje kao krajnji cilj ima i boljitak tvrtke. Konstantno prepoznavanje
truda i pomo¢ u gradnji potencijala svih zaposlenika, u konacnici se odrazava i na rast same
tvrtke. Namjena ovoga rada bila je istraziti, uvidjeti eventualne nedostatke te dati sugestije za
poboljsanje rada u pogledu zadovoljstva zaposlenika obukom i razvojem Karijere u hotelu
Dubrovacki Vrtovi Sunca, provjeriti koliko ona utjeCe na razvoj njihove karijere kao i
smatraju li zaposlenici da se njihov trud dovoljno cijeni. Navedena pitanja predstavljaju
polazisnu osnovu u Iistrazivanju spomenute problematike, a ona SU ispitana pomocéu
empirijskog istraZivanja - anketnog upitnika. Time je moguce utvrditi stvarno stanje odnosno
prednosti i nedostaci hotela te cilj samog istrazivanja koji Zeli ispitati jesu li zaposlenici
zadovoljni obukom koju dobivaju u hotelu, kako njihova karijera napreduje te prepoznaje li
hotel njihov potencijal i trud. Na temelju dobivenih rezultata prezentirana je i konac¢na ocjena

za hotel u cjelini.

Kljucne rijeci: zaposlenici, obuka zaposlenika, zadovoljstvo zaposlenika, razvoj Kkarijere,

hotel Dubrovacki Vrtovi Sunca
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SUMMARY

Today, in order to achieve competitive advantage on the market, modern corporations are
investing more and more resources in trainings and constant improvement of their employees.
That is the reason why, the employee training and improvement is becoming very important
part of the numerous companies development strategy and are good foundation in employees
satisfaction, which leads to the ultimate goal — company prosperity. The purpose of this final
paper was to explore and distinguish company's disadvantages and to eventually suggest next
steps in improving company's activities in terms of employees satisfaction with the trainings
and career development in the Dubrovnik Sun Gardens hotel. The purpose was also to verify
the influence of training satisfaction on their carees and to find the answer whether their effort
is appriciated enough. These questions are the foundation in this research and also the main
issue and were examinated in the empiric part of final paper, using survey as the main method
and proper tool. In that way, true conditions — advantages and disadvantages were recognized,
along with the main purpose of this research, which was to examine the employees
satisfaction of the trainings in the hotel, their career progress, aswell as the level of
appreciation by hotel management. Based on the given results, there is also hotel's final grade
presented.

Keywords: employees, employees training, employees satisfaction, career development,

Dubrovnik Sun Gardens hotel
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