Trendovi i vještine potrebni u turizmu današnjice
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Prošle je godine u Halle-u, u Njemačkoj održana međunarodna radionica na temu Trendova i potrebnih vještina u turističkom sektoru. Međunarodni su stručnjaci tom prilikom identificirali opće trendove i potrebe za specifičnim obrazovanjem turističkih djelatnika koje je u skladu s tim trendovima, a ujedno su predstavili i situaciju u pojedinim europskim zemljama.

Perspektivno orijentirana istraživanja novih odnosno promjenljivih vještina potrebnih na tržištu rada zahtijevaju analize na različitim razinama: makroekonomskoj, regionalnoj, lokalnoj, sektoralnoj, razini zapošljavanja i poduzetništva. Danas se sve više govori o europskim istraživanjima za ranu identifikaciju potrebnih vještina no takva su istraživanja prilično ograničena i uglavnom se fokusiraju na specifične sektore, trgovinu i poslove koje karakterizira internacionalizacija te gdje je mobilnost ljudi, poslova i usluga velika. Upravo je turizam takav sektor. Stoga je Ured za službene publikacije Europskih zajednica izdao zbornik s istoimene radionice u kojem se analiziraju turistički trendovi i nove vještine te daju smjernice mogućeg razvoja u ovom području.

Kada govorimo o trendovima ili općim društvenim promjenama, ističe se značajni utjecaj novih turističkih oblika ili tema koji su relevantni za budući razvoj sektora:

1. turizam i održivost:

· izuzetno povećana svijest o utjecaju masovnog turizma na okoliš;

· nova društvena svijest odnosno interes za autentičnim, malim i lokalnim iskustvima godišnjeg odmora;

· novi turist (koji jede u lokalnim restoranima, koristi se lokalnim vodičima, u potrazi za istinitom pričom 'iza' destinacije);

· 'uradi-sam' putnici (zahtjevniji, a ujedno i odgovorniji).

2. turizam i dostupnost:

· gotovo 40 milijuna ljudi u Europi su osobe s posebnim potrebama. Oni su također turisti pa već s komercijalne točke gledišta ove potrošače ne treba zanemariti.

3. turizam i ruralna te kulturna baština:

· postoji jasno rastuće tržište za netradicionalne turističke destinacije.

4. turizam i mir:

· uz turizam se vežu pojmovi tolerancije, kulturne razmjene, upoznavanja s drugim, stvaranja općeg dobra i prijateljstva.

5. turizam i sport:

· to je brzo rastući segment individualnog i skupnog turizma koji ide dalje od Olimpijskih igara.

6. turizam i zdravlje:

· zdrav život i promidžba zdrave ishrane među potrošačima postat će prioritet za turističke tvrtke;

· turističke tvrtke blisko će surađivati s medicinskim stručnjacima;

· putnici će biti bolje obrazovani o zdravstvenim rizicima na putovanju općenito.

7. turizam i tehnologija:

· širokopojasni Internet revolucionarizirat će komunikacijsku kulturu i potaknuti elektroničku kulturu; izravno će utjecati na način (samo)organizacije godišnjeg odmora;

· mobilni telefoni postat će osobna sredstva organizacije putovanja;

· agenti umjetne inteligencije u našim kompjutorima imat će ulogu osobnih tour-operatora;

· virtualni godišnji odmor postat će stvarnost (Jonckers, Piet 2005 : 8-9).

Turizam je još uvijek specifičan sektor pa, stoga zahtijeva i specifična znanja. Radnoj snazi, ipak, potrebna su još uvijek opća i osnovna znanja i vještine. Npr. nepoznavanje stranih jezika nedavno su nacionalne turističke zajednice nekih europskih zemalja prepoznale kao stalan problem pa čak i kao kompetitivni nedostatak. Poduzetništvo, koncept koji je još nejasno definiran, sve se aktivnije uključuje u obrazovanje, a predavači razvijaju taj pojam i razmišljaju o uvođenju koncepta čak već i na obaveznim obrazovnim razinama.

Postoje i specifične potrebe za vještinama koje definira ova kategorija rada. Na razini menadžmenta, to su prilično transverzalne vještine, stoga turistički menadžeri često imaju obrazovanje u području računovodstva, marketinga, prava, ekonomije, itd. Ipak, od njih se očekuju i slijedeće vještine i kompetencije: kompjutorske vještine, poslovno i strateško planiranje, strateška udruživanja, upravljačke vještine, menadžment koji koristi vizije i vrijednosti, menadžment sigurnosti, računovodstvo, razvoj proizvoda, inovacije, upravljanje ljudskim resursima, upravljanje destinacijom, projektni menadžment, vještine upravljanja utjecajima globalizacije, upravljanje promjenama, marketinške i prodajne vještine (EC 2001 :  26).

Tu su, naravno i ostale radne kategorije kao npr. poslovođe (šefovi), kvalificirani i polu-kvalificirani turistički djelatnici. Što se poslovođa (šefova) tiče, oni moraju imati osnovna znanja rada na kompjutoru, upravljanja ljudskim resursima, higijene, kontrole hrane, knjigovodstva, nadgledanja, metodike prenošenja znanja, dok je za kvalificirane turističke djelatnike bitno da osim vlastite radne vještine poznaju i rad na kompjutoru te da se snalaze u rješavanju mogućih problema. Posebni se zahtjevi postavljaju i za polukvalificiranu radnu snagu u smislu kako osobnih vještina tako i specifičnih tehničkih znanja (npr. čišćenje, posluživanje, rad u baru).

Mnogi istraživački pokušaji (Abicht, Freikamp i Preuss 2002; Marhuenda, Strietska-Ilina i Zukersteinova 2005; Joppe 2005) za identifikacijom vještina i kvalifikacija u turizmu pokazali su kako određeni društveni trendovi oblikuju razvoj ovog uslužnog sektora. Ti trendovi odnose se na promjene u načinu provođenja slobodnog vremena, povećanu individualizaciju, demografske promjene i povećanu svijest o zdravlju. Tako se bilježe i promjene u turizmu: sve su popularnija 'short-break' putovanja uz koja se onda veže procvat kulturnog, event i gradskog turizma; zdravstveni odnosno wellness turizam rezultat je sve veće svijesti o zdravom životu; iako poslovna putovanja nisu turizam u uskom smislu riječi, ona su izuzetno važan segment koji ne treba zaboraviti i od kojeg se može kapitalizirati. Bilježe se i promjene u ciljnom tržištu: sve više starije populacije upućuje se na putovanja; visokopotencijalno tržište su i ljudi s privremenim ili stalnim posebnim potrebama; individualna putovanja čine treću skupinu, no raste i broj skupnih putovanja. Sve to utječe i na promjene u vrstama aranžmana koji se nude u turizmu odnosno dizajn samog odmora, a posljedično i na vrstu operatera odnosno djelatnika koji svoje obrazovanje moraju uskladiti s trendovima.

Te nove vještine odnosno obrazovanje u turizmu prvenstveno odlikuje interdisciplinarnost. Tzv. 'multiskilling' i nova hibridna zanimanja odgovor su na potrebe za novim tipom turističkih proizvoda i usluga (kompleksnijih i sofisticiranijih) te povećane zahtjeve za funkcionalnom fleksibilnošću radne snage.

'Multiskilling' je najčešće odlika malih poduzeća. No, zabilježen je i potpuno suprotan trend. Naime, proces spajanja i akvizicije poduzeća često vodi do stvaranja lanaca hotela i ugostiteljskih poduzeća. Takve industrije ne traže uvijek izvedbu kompleksnih zadataka. U stvari, trend je često baš suprotan; oni traže standardizirane vještine, s malo prostora za kreativnost (npr. lanci brze prehrane).

Ipak, danas sve više čujemo o zahtjevima za specifičnim vještinama, osobnim i društvenim vještinama i to u svim zemljama. Nadalje, važnost dobivaju vještine kao što su npr. sposobnost učenja i neovisnog obavljanja posla. Poznavanje stranih jezika i specifičnih znanja te vještina koje su vezane uz tehnološke inovacije te penetracija informacijske tehnologije u turistički sektor često su na listi nedovoljnih. Tako npr. kanadsko istraživanje (Joppe 2005) pokazuje ozbiljan nedostatak znanja u području informacijsko-komunikacijskih tehnologija, pismenosti, komunikacijsko-prezentacijskih vještina, usluga prema korisniku, rješavanja problema i kritičke analize, financijskog upravljanja i kontrole troškova te projektnog menadžmenta.

Njemačko istraživanje (Abicht et al. 2002) pokušalo je odrediti kvalifikacije trendova pri 'trendsetting' tvrtkama. Tako je projekt identificirao slijedeće pakete vještina potrebnih u turističkom sektoru:

1. dizajner putovanja, online putnički agent i event dizajner za rezervaciju i dizajn godišnjeg odmora;

2. turistički vodič za ljude ograničene pokretljivosti, animator, predstavnik za odnose s gostima te za putničke usluge;

3. menadžer poslovnih putovanja;

4. agencijski konzultant za podršku putničkim agentima.

Povećana svijest javnosti o zdravom životu te svijest o specifičnim individualnim potrebama klijenata vodi do potpuno nove situacije u pružanju wellness usluga u turizmu. Wellness više nije turistička marketinška naljepnica već ga se promatra kao snažnu vezu između turizma, sporta i brige o zdravlju. Oni koji rade u ovom turističkom sektoru moraju izuzetno dobro poznavati materiju brige o zdravlju, kako tretmana tako i prevencije. No, u isto vrijeme traži se i tradicionalno znanje iz područja ugostiteljstva i kulture, sugerirajući kvalitativno nova, visoko interdisciplinarna i kompleksna zanimanja za koja je obrazovanje još uvijek prilično rijetko i iskustveno (Ritter, Stephan 2005 : 86).

Luksuzne destinacije kao što su toplice npr., zahtijevaju brojne kvalifikacije, a osnovna nedoumica danas je da li se posvetiti holističkom ili specifičnom pristupu (npr. plastično-estetska kirurgija na meniju tretmana). Alternativna medicina i tretmani pomlađivanja postaju izuzetno popularni za što se očekuju specijalističke usluge. Osoblje koje je zaduženo za jelo i piće mora posjedovati znanja o pravilnoj odnosno dijetalnoj ishrani. Uz to, u ovom je obliku turizma izuzetno bitno poznavati poslovnu etiku.

Nadalje, penetracija informacijsko-komunikacijskih tehnologija (ICT) u turistički sektor podrazumijeva važnost posjedovanja ICT vještina na svim razinama zaposlenja. Ta su znanja dostupna na raznim tečajevima no izuzetno je bitno da se ti tečajevi ne odvajaju od drugih tečajeva jer je najvažnije da se ICT uče u kontekstu njihove primjene, kao dio marketinga, usluga korisnicima, isplate plaća, itd.

Nabrojani su najvažniji trendovi i spomenuti novi profili odnosno zahtjevi koji se nameću zaposlenima u turističkom sektoru. Otkrivanje novih zanimanja i kombinacija vještina proučavajući društvene trendove i trenutni razvoj sektora zasigurno je korisno, ali ne i dovoljno. Elaboracija novih profila zanimanja i uključivanje zahtjeva za njima u obrazovne programe je posebno i izuzetno zahtjevno područje. Možda i najteže, ali nešto bez čega se ne može ukoliko se želi kvalitetno opstati na turističkoj karti. Pozitivni primjeri prakse primjene rezultata istraživanja u praksu u drugim zemljama zasigurno su poticaj za reformu i u našoj.
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