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ULOGA PERSONALNIH KVALITETA ZAPOSLENIH U
PRUZANJU USLUGA REKREACIONIH CENTARA

Dusko Petrovict

Rezime: Usmeravanje poslovanja u pravcu usluga u razvijenim zemljama, doprinelo bi i moguénostima
reSavanja jednog od najve¢ih problema u Srbiji, a to je nezaposlenost. S obzirom na Cinjenicu da su
usluge slozen fenomen i da predstavljaju grupu veoma heterogenih aktivnosti, projektovanje usluznih
aktivnosti prestavlja jedan od najznacajnijih izazova za naSu zemlju u ovom trenutku. U radu se
analiziraju rezultati istrazivanja u specifiénoj vrsti usluga-rekreacionim centrima. Potreba za
istrazivanjem se ukazala kroz iskustvo u radu centara, probleme sa kojima se suocavaju i korisnici i
primaoci usluga i sve ozbiljnijom trZisnom utakmicom u ovoj oblasti. Rezultati istraZivanja su pokazali
znacajne razlike u personalnim karakteristikama pruzaoca usluga i procenama radnih performansi od
strane korisnika usluga. Na osnovu rezultata istrazivanja moguce je unaprediti rad rekreacionih centara i
stvarati usluge po meri korisnika, a na zadovoljstvo pruzaoca usluga.

Kljuéne reci: rekreacioni centri, zaposleni-pruzaoci usluga, primaoci usluga, kvalitet usluge

THE ROLE OF THE PERSONAL QUALITIES OF THE
EMPLOYEES IN PROVIDING SERVICES OF RECREATION
CENTERS

Abstract: Directing business in the direction of services in developed countries would also contribute to
the possibility of solving one of the biggest problems in Serbia, which is unemployment.Given the fact
that services are a complex phenomenon and that they represent a group of very heterogeneous activities,
the design of service activities represents one of the most significant challenges for our country at the
moment.The paper analyzes the results of research in a specific type of service - recreation centers.The
need for research has emerged through experience in the work of the centers, problems faced by users and
recipients of services, and increasingly serious market competition in this area.The results of the research
showed significant differences in the personal characteristics of service providers and evaluations of work
performance by service users.Based on the results of the research, it is possible to improve the work of
recreation centers and create services tailored to the user, and to the satisfaction of the service provider.
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1. UvOD

Drustvo prolazi kroz fazu ,,revolucije usluznih delatnosti®, narocito od kraja proslog veka
(Bragg, 2007). Dok se u industrijskom drustvu standard zivljenja definiSe kolicinom roba,
postindustrijsko drustvo se bavi kvalitetom zivota, koji se meri koli¢inom usluga, kao §to su:
zdravstvene, edukativne i rekreativne usluge. Najvece promene se deSavaju u oblasti racunar-
skih i informacionih tehnologija i komunikacija, $to dodatno dovodi do povecanja traznje za
uslugama, $to dovodi do stvaranja novih usluga koje na ranijim nivoima razvijenosti i
tehnologije nisu postojale (Berg, 2010).

Americko drustvo za marketing (AMA) definiSe usluge kao aktivnosti, korisnosti ili
satisfakcije koje se nude na prodaju ili pruzaju u vezi sa prodajom proizvoda (Daum, 2005).
Proces pruzanja usluge sastoji se iz dva tipa aktivnosti, i to iz operativnih aktivnosti koje
predstavljaju korake koji su neophodni za isporuku usluga potrosacu i samih usluznih aktivnosti
gde dolazi do li¢nih interakcija izmedu potrosaca i davaoca usluge u toku isporuke usluge.
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2. USLUGE REKREACIONIH CENTARA

Prema EUROPEAN ECONOMIC CHAMBER OF TRADE, COMMERCE AND
INDUSTRY EEIG rekreacija je koriS¢enje vremena na neprofitabilan nacin, a na mnogo nacina
predstavlja i terapeutsko osvezenje za telo i duh. Kako sve vise i viSe vodimo sedeéi nadin
Zivota, potreba za rekreacijom se povecava. To pokazuje i rast popularnosti takozvanih aktivnih
odmora. Rekreacija predstavlja svaku aktivnost izvan profesionalnog rada koju pojedinac li¢no
izabere u cilju odmora, relaksacije, razonode i zabave. Rekreacija ima vaznu ulogu kroz
raznovrsne sadrzaje, ne samo iz domena sportske kulture, nego kulture uopSte, umetnosti,
razli¢itih hobija ili volonterskih aktivnosti. Sportska rekreacija koristi sport i telesnu aktivnost u
svrhu zadovoljavanja potrebe za kretanjem i telesnom aktivnoscu. lako vecina ljudi toga nije
svesna, rekreacija je presudna za pojedincevo fizicko i mentalno zdravlje. Rekreacioni centri
imaju visestruku funkciju, ne samo kao jedan od nacina za najkvalitetnije koris¢enje slobodnog
vremena, ve¢ i kao deo sistema zdravstvene zastite i preventive, kao deo odrzavanja fizickog i
mentalnog zdravlja i blagostanja.

Istrazivanje je koncipirano sa ciljem unapredenja kvaliteta rada rekreacionih centara i da
rasvetli sloZzenu meduzavisnost personalnih karakteristika davalaca usluge sa jedne strane i
performansi i kvaliteta rada usluznih sistema, sa druge. Prakticni cilj rada je unapredenje radnih
performansi u pravcu stvaranja poslovne izvrsnosti.

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Problem istraZivanja je zasnovan na sagledavanju znaCaja rada pruZzaoca usluga u
rekreacionim centrima i zadovoljstva primaoca tih usluga. Kvalitet usluga u istrazivanju
procenjuju primaoci usluga, dok ¢e performanse procenjivati davaoci usluga, zaposleni u
rekreacionim centrima.

Promenjive kojima se opisuje kvalitet usluge su sledece: znanje zaposlenih, iskustvo
zaposlenih, profesionalan odnos, dovoljan broj zaposlenih, jasne procedure, rad zaposlenih
prema procedurana, pristup korisniku, tolerantnost, zadovoljstvo uslugom, angazovanost,
kvalitet rada svih zaposlenih.

Korisnici usluga ¢e ove promenjive procenjivati kroz upitnike zasnovane na tvrdnjama i
izborima kroz petostepena slaganja skale Likertovog tipa, sa ciljem formiranja skora
zadovoljstva uslugom na osnovu svih dobijenih procena. Sa druge strane istrazivacki zadatak je
usmeren na sagledavanje i merenje slede¢ih performansi rekreacionih centara: kvalitet,
efikasnost, radna sposobnost, ucinak i efektivnost.

Za potrebe istrazivanja formirana su dva Ad Hoc upitnika ¢iji ajtemi su zasnovani na
navedenim indikatorima.

Shvatanje da su personalne karakteristike davaoca usluga u funkciji strateSkog
menadzmenta ljudskim resursima usmerilo je odluku da nezavisne promenjive u ovom
istrazivanju definiSemo karakteristike licnosti operacionalno definisane Big Five modelom,
odnosno mereno instrumentom Big five.

Iz Tabele 1 1 Grafika 1 se vidi da je istrazivanje provedeno u pet vojvodanskih gradova
(Novi Sad, Subotica, Sombor, Zrenjanin i Sremska Mitrovica).

Tabela 1: Zaposleni u RC prema mestu istrazivanja i struc¢noj spremi

SSS VSS VSS Total

Novi Sad Broj 4 20 24 48
% 83% 41.7% 50.0% 100.0%

. Broj 0 13 13 26

Mesto

Subotica % 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%

ombor Broj 0 19 20 39
% 0.0% 48.1% 51.3% 100.0%
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Srenianin Broj 0 10 10 20
) % 0.0% 50.0% 50.0% 100.0%
.. Broj 8 1 8 17
Sremska Mitrovica % 47.1% 5.9% 47.1% 100.0%
Broj 12 63 75 150
Total
% 8.0% 22.0% 50.0% 100.0%

Subotica Sombor Zrenjan remsha
Mitrovica

Mesto

Strucna
sprema?
|
[ &=
Wvs

Grafik 1: Zaposleni u RC prema mestu istrazivanja i strucnoj spremi

Validne podatke smo prikupili od ukupno 150 zaposlenih u RC. Najve¢i broj ispitanika je iz
Novog Sada (48) a najmanji broj iz Sremske Mitrovice (17). Kada govorimo o stru¢noj spremi
nasih ispitanika mozemo videti da je najveci broj nasih ispitanika sa Visokom (75) i ViSom
strunom spremom (63) i da njihov obrazovni profil predstavlja neku vrstu garancije za
dobijanje validnih podataka. Da bismo obezbedili Sto valjanije podatke o mnjihovim
karakteristikama li¢nosti i vrednostima kao i $to objektivniju procenu performansi nismo
insistirali na ve¢em broju demografskih podataka o njima.

3.1. Deskriptivna statisti¢cka analiza

Karakteristike li¢nosti zaposlenih u RC date prema gradovima

Tabela 2: Dimenzije licnosti davalaca usluga prema Big Five modelu po gradovima

Mesto Ekstroverzija ~ Otvorenost  Razumevanje  Sistematicnost — Afektivnost
Novi Sad 5.34 5.25 4.67 5.82 3.81
Subotica 4.97 4.80 4.82 5.73 3.82
Sombor 5.02 5.04 4.67 5.77 3.97
Zrenjanin 471 4.79 4.78 5.36 3.88
Sremska Mitrovica 5.01 481 4.28 5.47 4.40
Total 5.07 5.01 4.67 5.69 3.93

Novi Sad

Subetica Sombor Zrenjanin Sremska
Mitrovica

Mesto
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Grafik 2: Dimenzije licnosti davalaca usluga prema Big Five modelu po gradovima

Iz Tabele 2 i Grafika 2 vidi se da je kod ispitanika zaposlenih u rekreacionim centrima
(davaoci usluga) dominantna osobina SISTEMATICNOSTI (As=5.69) a najmanje izraZena
osobina NEUROTICIZAM (As=3.93). Sam ovaj podatak govori nam da su nasi ispitanici imali
tendenciju ulepsavanja sebe, no obzirom na vrednosti ona nije toliko izrazena da bismo doveli u
pitanje rezultate. Gledajuci po gradovima davaoce usluga mozemo videti da su najekstrovertniji
zaposleni u Novom Sadu (As=5.34) a najmanje ekstrovertni zaposleni u Zrenjaninu (As=4.71).
Kada diskutujemo dimenziju OTVORENOST mozemo videte da je ona najizraZenija kod
ispitanika iz Novog Sad (As=5.25) a najmanje izrazena kod ispitanika iz Zrenjanina (As=4.79).
Kada govorimo o dimenziji NEUROTICIZAM on je najizrazeniji kod zaposlenih u Sremskoj
Mitrovici (As=4.40) a najmanje kod zaposlenih u Novom Sadu.

Tabela 3: Vrednosti zaposlenih date po gradovima

Mesto Povredjivanje Praviénost Lojalnost Odnos prema Cistota

Novi Sad 30.00 28.85 28.52 29.02 29.29
Subotica 29.08 28.92 28.65 28.54 28.77
Sombor 29.79 28.51 26.26 26.15 25.67
Zrenjanin 29.15 28.55 29.05 28.60 29.00
Sremska Mitrovica 30.00 28.82 27.53 26.47 27.94
Total 29.67 28.73 27.91 27.85 28.07

Mesto

Grafik 3: Vrednosti zaposlenih date po gradovima

Iz Tabele 3 i Grafika 3 mozemo videti da je najizraZenija vrednost na$ih ispitanika ODNOS
PREMA POVREDIVANIJU (As=29.67) a najmanje izrazena ODNOS PREMA AUTORITETU
(As=27.91). Ako vrednosti posmatramo po gradovima mozemo videte da je kod ispitanika u
Novom Sadu najizrazenija vrednost ODNOS PREMA POVREDIVANIJU (As=30.00) a najniza
LOJALNOST (As=28.52). Kod ispitanika iz Sombora su ubedljivo najnizi od svih ispitanika
TEZNJA KA CISTOTI (As=25.67) kao i ODNOS PREMA AUTORITETU (As=26.15) i
LOJALNOST (As=26.26. Najlojalniji su ispitanici iz Zrenjanina (As=29.05).

Tabela 4: Vrednosti prema gradovima ANOVA

Suma kvadrata df Glavni kvadrat F Znacajnost
22,238 4 5,560 74,954 ,000
Povredivanje * Mesto
10,755 145 ,074
32,993 149
4,344 4 1,086 ,608 ,658
D, 4+ %k NA
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258,989 145 1,786
263,333 149
. 167,388 4 41,847 7,219 ,000
Lojalnost * Mesto
840,485 145 5,796
1007,873 149
) 233,920 4 58,480 10,222 ,000
Odnos prema autoritetu * Mesto
829,553 145 5721
1063,473 149
N 327,193 4 81,798 27,574 ,000
Cistota * Mesto
430,140 145 2,966
757,333 149

Iz Tabele ANOVA mozZzemo videte da ove razlike u vrednostima nisu slucajne ve¢ da
postoji statistiCki znacajna razlika po gradovima i to po pitanju ODNOSA PREMA
POVREDIVANJU (F=74.54, p=0.000), LOJALNOSTI (F=7.219. p=0.000), ODNOSU
PREMA AUTORITETIMA (F=10.222, p=0.000) kao i TEZNJI ka &istoti (F=27.574, p=0.000).
F odnosi nam jasno ukazuju da su razlike izrazene na dimenzijama ODNOS PREMA
POVREDIVANIJU i TEZNJI PREMA CISTOTL

Procena performansi sagledavana prema gradovima

Tabela 5: Procena performansi od strane davaoca usluga po gradovima

Mesto Kvalitet Efikasnost  Radna sposobnost ~ Uc¢inak Efektivnost
Novi Sad 4.37 3.54 4.02 4.40 4.01
Subotica 4.57 3.56 3.88 4.50 4.00
Sombor 4.44 3.52 3.98 4.48 3.92
Zrenjanin 4.53 3.63 4.06 4.58 4.10
Sremska Mitrovica 4.42 3.58 4.06 4.49 4.04
Total 4.45 3.55 4.00 4.47 4.00

_ ~ //

Novi Sad Subotica Sombor Zrenjanin Sremska
Mitrovica

Mesto

Grafik 4: Procena performansi od strane davaoca usluga po gradovima

Iz Tabele 5 i Grafika 4 mozemo videti da davaoci usluga najbolje procenjuju performansu
KVALITET (As=4.45) i UCINAK (As=4.47) dok najslabije procenjuju performansu
EFIKASNOST (As=3.55) dok EFEKTIVNOST (As=4.001) i RADNU SPOSOBNOST
(As=4.005) procenjuju gotovo podjednako. KVALITET najbolje procenjuju zaposleni iz
Subotice  (As=4.57), EFIKASNOST (As=3.63) zaposleni iz Zrenjanina, RADNU
SPOSOBNOST (As=4.06) zaposleni iz Sremske Mitrovice, UCINAK (As=4.58) zaposleni iz
Zrenjanina kao i EFEKTIVNOST (As=4.10).

Tabela 5: Performanse po gradovima ANOVA
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Suma kvadrata df Glavni kvadrat F Znacajnost
) 1192 4 ,048 ,289 ,884
Efikasnost * Mesto
24,013 145 ,166
24,205 149
,522 4 ,130 1,025 ,397
Radna sposobnost * Mesto
18,449 145 127
18,970 149
. 511 4 128 ,265 ,900
Ucinak * Mesto
70,010 145 ,483
70,521 149
. ,439 4 ,110 ,335 ,854
Efektivnost * Mesto
47,531 145 ,328
47,970 149
. 776 4 ,194 ,736 ,569
Kvalitet * Mesto
38,220 145 ,264
38,996 149

4. ZAKLJUCAK

Na osnovu dobijenih rezultata moguce je zaklju€iti da su rezultati osvetlili jedan novi
pristup u unapredenju zaposlenih u uslugama, kao i korisnika usluga, koji bi mogao da unapredi
zajednicki rad i doprineti ve¢em kvalitetu odnosa zainteresovanih strana u usluznom sektoru.
Licne karakteristike davaoca usluga u nasem uzorku ispitanika se statisticki znacajno ne
razlikuju te ostvaruju isti uticaj kako na procenu kvaliteta usluge tako i na procenu performansi
rekreaciionih centara. Vrednosti ispitanika se po gradovima statisticki znacajno razlikuju te
posredno mozemo zakljuciti da bolja selekcija kadra po tim parametrima znacajno doprinosi
poboljsanju performansi i kvaliteta usluga. Postoji statistiCki znacajan uticaj licnih karakteristika
davalaca usluga na performanse rekreacionih centara kao i na kvalitet usluge. Postoji statisticki
znaCajan uticaj vrednosti zaposlenih na performanse rekreacionih centara i kvalitet njihove
usluge.
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