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Razvojni nacrt in usmeritve slovenskega turizma 2007—2011 posebej poudarja razvoj ¢loveskih virov, ki so kljuénega pomena
za pridobivanje in ohranjanje konkurenéne prednosti. Delo z gosti s posebnimi potrebami, ki postaja vedno pomembnej$e
podro¢je v turizmu, postavlja pred turistiéne delavce dodatne zahteve po novih znanjih. Nobena od formalnih izobrazevalnih
institucij ne izobrazuje za delo s temi gosti, ki bodo v bodoce predstavljali eno najvecjih skupin turistov, saj v to skupino Steje-
mo tudi starejSe. V tem prispevku bomo predstavili motive za neformalno izobrazevanje turisti¢nih delavcev, katere so glavne
vsebine izobrazevanja na tem podrocju ter na¢ine spoznavanja vsebin za delo z gosti s posebnimi potrebami. Raziskavo o
pripravljenosti turistiénih delavcev, da se $e dodatno izobrazujejo za delo z gosti s posebnimi potrebami, smo opravili v Ljub-

ljani med vsemi predstavniki sektorja HoReCa/Ta v mestu.

Kljuéne besede: posebne potrebe, razumevanje posebnih potreb, turizem, formalna izobrazba

1 Uvod

Za osebe s posebnimi potrebami lahko recemo, da so
najvecja manjSina na svetu, saj jih je ze ve¢ kot 500 mili-
jonov in dve tretjini Zivita v drzavah v razvoju. Mednje
nismo $teli starostnikov, ki v Stevilnih evropskih drzavah
predstavljajo Ze skoraj tretjino vsega prebivalstva. Ta sku-
pina gostov se Ze od nekdaj sooca z razli¢nimi oblikami
stigmatizacije. Tako imenovanim »zdravim« ljudem je
dostopno skoraj vse — tako izobraZevanje, $port kot tudi
ustrezno organiziran in uporabljen prosti ¢as, h kateremu
nedvomno priStevamo tudi turisticno udejstvovanje. Na
podrocju turizma se osebe s posebnimi potrebami $e kar
naprej srecujejo s skoraj nepremostljivimi teZavami oz.
ovirami, ki jih povzro¢a nepoznavanje in nerazumevanje
njihovih potreb in Zelja. Pogosto se sicer skuSamo obna-
Sati »uvidevno« in skuSamo vsaj nekaj storiti, da bi bilo
ovir manj, vendar lahko nestrokovno ravnanje povzroci
nasproten ucinek od pri¢akovanega. Nekako se nam zdi
kar logi¢no, da osebe s posebnimi potrebami ne morejo
izrabiti svojega prostega ¢asa tako spros¢eno in organizira-
no kot drugi, ker pa¢ nimajo enakih sposobnosti, saj imajo
omejitve, ker ne vidijo ali ne slisijo ali se tezje gibljejo in
zato ne potujejo.

Najvecjo oviro pri vkljuevanju oseb s posebnimi
potrebami v turisticno ponudbo predstavlja nezadostna
informiranost in neznanje turisticnih delavceyv, ki na tem
podrocju nimajo moznosti izobraZevanja v formalnih obli-
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kah izobrazevanja, na podroc¢ju neformalnega izobrazeva-
nja pa skoraj ne obstaja ponudba za tovrstno izobraZeva-
nje. RNUST (Uran in Ovsenik, 2006) pravi, da je znanje
pomemben dejavnik uspesnosti poslovanja in prilagajanja
podjetja spremembam okolja, predvsem pa glavni vir
konkuren¢nosti organizacij v prihodnosti. Glavni dosezki
uporabe znanja so boljse odlocitve, ohranjanje konkurenc-
ne prednosti, vec¢ja produktivnost, hitrejSe odzivanje na
probleme in izzive, boljsa kakovost, boljSa izmenjava izku-
Senj in znanj, ustvarjanje novih poslovnih priloZnosti ipd.
Dodatno izobrazevanje tudi zaposlenim omogoca osebno
rast in jih spodbuja k boljSemu delu.

V prispevku bomo predstavili neformalne oblike
funkcionalnega izobraZevanja in zanimanje turisticnih
delavcev za izobraZevanje na podrocju za delo z gosti s
posebnimi potrebami, saj smo mnenja, da ravno pomanj-
kanje znanja na tem podro¢ju onemogoca razvoj prilago-
jene turisticne ponudbe.

2 lzobrazevanje v turizmu

»Turisti¢na industrija v svetovnem merilu postaja najhitre-
je rasto¢ ekonomski sektor in hkrati najvecja industrija
sveta, ki zaposluje veliko ljudi. Ljudje predstavljajo osred-
nji vir uc¢inkovitega delovanja te delovno intenzivne indu-
strije« (Uran in Ovsenik, 2006:43).
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Razvoj ¢loveskih virov je klju¢nega pomena za pri-
dobivanje in ohranjanje konkurencne prednosti podjetja,
saj so v turizmu zaposleni tisti, ki ustvarjajo kakovost in
zadovoljstvo gostov, prav tako pa je od njih odvisna tudi
produktivnost, piSejo Jerman, Uran in Radi¢ (2006). Klju¢
do uspesnega konkuriranja, donosnosti v globalni ekono-
miji in doseganja trzne diferenciacije je nedvomno znanje.
Drucker (v Jerman idr. 2006: 3) pravi, da je »v pogojih
globalne ekonomije znanje (inovacija) pomemben, ¢e Ze
ne edini ekonomski vir, zato je treba procese njegovega
ustvarjanja in pridobivanja, prenasanja, uporabljanja in
izkori§¢anja ucinkovito upravljati«. Jerman idr. (2006)
pisejo,da je v turizmu mogoce ustvariti konkuren¢no pred-
nost na naslednje nacine:

m s preoblikovanjem in z izboljSavami starih proizvo-
dov,

7 zZniZanjem cen,

z unikatnimi proizvodnimi procesi,

z veS¢inami,

z nacini izvajanja storitve,

s kakovostjo storitve,

z izgledom in lokacijo destinacije.

1z slednjega izhaja, da so za zagotavljanje trajne kon-
kurencne prednosti klju¢nega pomena visoko usposoblje-
ni ¢loveski viri in ravnanje z njimi.

Da lahko v turizmu sledimo strateskim usmeritvam
in inovacijam, ki so opisane v RNUST (Uran in Ovsenik,
2006), pa so potrebni kvalitetni in usposobljeni ¢loveski
viri, ki zagotavljajo vecjo konkurenc¢nost in boljSe zadovo-
ljevanje potreb potros$nikov, sledijo spremembam na trgu
in se prilagajajo novim zahtevam in turisti¢nim prijemom
pri poslovanju in trzenju turisti¢nih proizvodov in stori-
tev.

Z izobrazevalnimi programi, delavnicami, okroglimi
mizami, s Studijskimi ekskurzijami in z animacijskimi
spremljevalnimi programi se tudi zaposlenim omogoca
osebno rast, kar je dodatna stimulacija, s katero se pove-
¢ata lojalnost in motiviranost za delo. Za razvoj, uspe-
S$nost in ucinkovitost turisticne dejavnosti je odlocilnega
pomena ustrezen menedZment, ki mora biti usmerjen h
gostu, k ucinkovitosti storitev, u¢inkovitemu upravljanju
¢loveskih virov in nenehnemu prizadevanju za izboljSanje
ponudbe. Izobrazevati mora turisti¢ni in gostinski kader,
ki je v neposrednem stiku z gosti, oblikovati nove storitve
glede na povprasevanje ter s strokovnim usposabljanjem
posameznih ¢loveskih virov dvigniti kakovost storitev in
tako zadovoljiti priakovanja, Zelje in zahteve vseh potro-
$nikov (Uran in Ovsenik, 2006).

2.1 Formalno izobrazevanje

Formalno izobraZevanje je po navadi institucionalizirano
kot del obstojecega izobraZevalnega sistema. Sem spadajo
npr. nadaljnje visokoSolsko izobraZevanje, poklicno in teh-
ni¢no izobrazevanje, v katero se vkljucujejo odrasli, javni
programi pismenosti ipd. Formalno izobrazevanje odra-
slih se najpogosteje financira iz javnih sredstev in je name-
njeno temu, da pomaga udejanjati strateSke razvojne cilje,
ki si jih zastavi posamezna drZava. Znacilnost formalnega

izobraZevanja je tudi ta, da so formalni javno veljavni pro-
grami po navadi zelo strukturirani in velikokrat za prido-
bitev javno veljavne listine zahtevajo doseganje dolo¢enih
od zunaj postavljenih standardov znanja (Coombs, 1985;
Mozina, 2003, Dewey, 2004).

2.2. Neformalno/funkcionalno izobrazevanje

Funkcionalno izobraZevanje je po navadi manj strukturi-
rano in odzivnejSe za lokalne potrebe, izkazuje skrb za
zmanjsSevanje socialne neenakosti in je pogosto usmerje-
no k ozavescanju udelezencev in k njihovemu motivira-
nju za dejavno vkljucevanje v druzbeno delovanje. Tudi
neformalno izobraZevanje odraslih postaja vse pogostejsi
del izobraZevalnega sistema. (Coombs, 1985) Njegov del,
v katerem drzava vidi moznost udejanjanja zastavljenih
strateskih ciljev in ki si pridobi javno veljavo, je tudi finan-
ciran iz javnih sredstev. Ministrstvo za Solstvo, znanost
in Sport RS iz proracunskih sredstev podpira dejavnosti
neformalnega izobraZevanja, kot so npr. Studijski krozki,
borze znanja, srediS¢a za samostojno ucenje itd.

Strokovnjaki s podrocja izobrazevanja odraslih ugo-
tavljajo, da si v takih oblikah izobraZzevanja odrasli prido-
bivajo komunikacijske sposobnosti, sposobnosti za timsko
delo, samostojno ucenje in nacrtovanje lastnega izobraze-
vanja in ucenja, sposobnosti, ki jih kot ¢edalje pomembne;j-
$e poudarja tudi svet dela (Coombs, 1985; Kejzar, 2006).

Med neformalno izobraZevanje odraslih za poklic in
poklicno delo Stejemo:
= usposabljanje za delo ali opravljanje delovnih ali

poklicnih nalog ali funkcij (s temi izobraZevalnimi
aktivnostmi oznacujemo procese postopnega razvi-
janja ravnanja, znanja in spretnosti, s katerimi se
predvsem pridobivajo prakticno znanje in spretnosti
za opravljanje poklicnega dela, poklica ali delovnega
procesa);

m izpopolnjevanje (dejavnosti s katerimi se izpopolnju-
je, razsirja, poglablja, posodablja, prilagaja, dopolnju-
je, osvezuje poprejSnja formalna izobrazba ali tudi
drugace pridobljeno znanje, spretnosti in stali$¢a, ki
jih potrebujemo za poklic ali poklicno delo).

Skupna znacilnost vseh nastetih vrst neformalnega
izobraZevanja za poklic ali poklicno delo je izboljSanje
usposobljenosti za poklic in poklicno delo in ne prido-
bitev javno priznane (verificirane) stopnje poklicne ali
strokovne izobrazbe, ¢eprav ima vsako izobraZzevanje za
poklic ali poklicno delo neko stopnjo funkcionalnosti.
(Coombs, 1985)

2.3 Analiza izobrazevanja za potrebe turizma v
Sloveniji

Za pripravo ukrepov in aktivnosti na podrocju razvoja
Cloveskih virov v turizmu je projektna skupina Visoke
Sole za turizem — Turistice (Jerman idr. 2006) pripravila
obseZno analizo stanja izobraZevalnih potreb in funkcio-
nalnega izobraZevanja v slovenskih turisti¢nih podjetjih.
Zelene podatke so pridobivali med zaposlenimi v menedz-
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Specificna znanja po skupinah zaposlenih
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Skupina zaposlenih

Oblika usposabljanja

Primeri funkcionalnih usposabljanj

Management - seminarji in delavnice - komunikacijske veS¢ine (npr. s
- Studij literature, branje podrejenimi)
strokovnih knjig, spremljanje - vodenje
strokovnih tem v ¢asopisih in - prodaja in trzenje
revijah, spremljanje zakonodaje |- znanje tujih jezikov
- Studijske poti - zakonodaja in sejmi ter razstave
- strokovne ekskurzije - razli¢na specificna usposabljanja
- obisk sejmov
- interna usposabljanja
- formalno izobraZevanje
Recepcija - tecaji - komunikacijske ve$¢ine (npr. odnos z
- seminarji, delavnice in interna | gosti)
usposabljanja - znanje tujih jezikov
- formalna izobrazevanja - racunalniSki tecaji
- poznavanje informacijskih sistemov ter
bontona
Kuhinja - kuharski tecaji in predstavitve | trendi in novitete v prehrani, zdrava
- predavanja prehrana, trendi sodobne kuhinje,
- kuharske delavnice priprava vegetarijanskih jedi, ...
- priprava jedi in slascic - HACCP usposabljanja ter organizacijska
dela v kuhinji
Strezba - seminarji in tecaji - odnosi s strankami (bonton, komunikacija
- delavnice in predavanja )
- strokovne ekskurzije - streZba in priprava pijac
- individualno izobraZevanje in [ znanje tujih jezikov
usposabljanje - medsebojni odnosi in prodaja
- HACCP usposabljanja
Gospodinjstvo - seminarji, delavnice in tecaji - komunikacija in odnosi z gosti
- strokovne ekskurzije in - CiS¢enje (poznavanje ¢iSCenja, uporaba
predstavitve Cistilnih sredsteyv, ...)
- znanje tujih jezikov
- aranZiranje in timsko usposabljanje
Osebje v - seminarji - usposabljanja na podro¢ju oblikovanja in
potovalnih - tecaji trzenja kratkih turisti¢nih programov
agencijah - delavnice in strokovne - izobraZevanja na temo oblikovanja tur.
ckskurzije destinacij in organizacije trZzenja

- predavanja, obisk sejmov

- udelezba na kongresih

- samoizobrazevanja

- usposabljanja v okviru GZS

- trZenje turisti¢ne destinacije

- usposabljanje o direktnem marketingu tur.
proizvodov in razvoju tur. ponudbe na
zavarovanih naravnih obmodjih

Osebje v wellness/
Sportnih centrih

- seminarji in tecaji

- izobrazevanje o Sportni dejavnosti
- seminarji v zvezi z aerobiko in s fitnesom
- ucenje masaz/terapij
- ogledi centrov v tujini
- animacija in zdravstveni del
storitev

Osebje v
kongresnem centru

- seminarji in tecaji

- komunikacijske veS¢ine
- retorika in nastopanje

- protokolarna znanja

- odnos do strank

- znanje tujih jezikov

Vir: Prirejeno po Jerman idr. (2006)
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mentu, recepciji, kuhinji, strezbi, potovalnih agencijah,
wellness in $portnih ter kongresnih centrih. Z omenjeno
analizo pa so Zeleli ugotoviti, katera so tista znanja, ki jih
turisticno gospodarstvo potrebuje, in ali obstajajo partner-
ji, ki ta znanja lahko ponudijo (Jerman idr. 2006).

Klasi¢ni seminarji, tecaji, delavnice ter formalna izo-
brazevanja so $e vedno najbolj pogoste oblike in nacini
izobrazevanja, ki se jih udelezujejo omenjene kategorije
zaposlenih v turizmu. Dobljeni rezultati kazejo, da je sta-
nje na podrocju izobraZevanja v turizmu pomanjkljivo in
da je nujen sistematicen pristop k ugotavljanju potreb pri
nacrtovanju oblik, metod in ¢asa za njihovo spremljanje.
Tako lahko ugotavljamo potrebe in lahko nudimo ustrez-
ne oblike izobraZevalnih programov in usposabljanj, ki
pa morajo biti usklajeni s turistiénim gospodarstvom in
izobrazevalnim sistemom. Pri tem mora pomembno vlo-
go odigrati drzava s spodbujanjem turistinih podjetij
pri sistematizaciji funkcionalnega izobrazevanja in uspo-
sabljanja ter nuditi pomo¢ pri njihovi pripravi in izvedbi
(Jerman idr. 2006).

3 Rezultati raziskave

V nasi raziskavi smo raziskovali mnenje turisti¢nih delav-
cev o dodatnih oblikah neformalnega izobraZevanja na
podrocju dela z gosti s posebnimi potrebami, kateri so
njihovi motivi za vseZivljenjsko izobrazevanje, katere bi
morale biti izobraZevalne vsebine za delo z gosti s poseb-
nimi potrebami ter na kakSen nacin bi se turisti¢ni delav-
ci najraje seznanili z invalidsko problematiko. Rezultati
raziskave pomagajo pri pripravi izhodis¢ razvoja novih
izobrazZevalnih programov za delo z osebami s posebnimi
potrebami za zaposlene v turizmu.

Populacijo predstavljajo vsi turisticni ponudniki na
podro¢ju HoReCa/Ta v mestu Ljubljana, ki smo jo dolo-
¢ili na podlagi statisti¢nih podatkov SISTAT-a. Vzorec je
sestavljalo 105 turisti¢nih delavcev z vseh Stirih podrocij
HoReCaTa (hoteli, restavracije, bari in potovalne agenci-
je) v Ljubljani. Realiziran vzorec predstavlja le 45 respon-
dentov, ki so bili pripravljeni sodelovati pri nasi raziskavi.
Razlog za majhno odzivnost je verjetno v pogostih razi-
skavah, ki jih na podrocju turisticne industrije trenutno
opravljajo razne raziskovalne in izobraZzevalne ustanove s
podrocja turizma, pa tudi Stevilne individualne raziskave
podjetij, ki kot predmet svojih raziskav zastavijo percep-
cijo turisti¢nih delavcev do reSevanja nekega prakti¢nega
problema. Drugi razlog bi lahko iskali tudi v dejstvu, da
je bila anketa izvedena v delovnem casu anketirancev
in so Stevilni zaposleni sodelovanje zaradi tega zavrnili.
Majhnost realiziranega vzorca seveda pomeni, da tezko
posplosujemo, kljub temu pa nam dobljeni rezultati kaze-
jo kar realne razmere na podrocju izobrazevanja v turi-
sti¢ni industriji. Anketa je bila anonimna in je potekala v
mesecu juniju 2007.

V raziskavi smo uporabili anketni vprasalnik, ki smo
ga posredovali omenjenim turisticnim subjektom, podjet-
jem v Ljubljani. Anketni vpraSalnik je bil sestavljen iz
desetih vpraSanj demografskega tipa o starosti, izobrazbi,

delovnem staZu in zaposlitvi v turizmu ter vpraSanji, ki
so raziskovala percepcijo turisti¢nih delavcev za dodatno
neformalno izobraZevanje na podrocju dela z osebami s
posebnimi potrebami.

Anketirancem smo ponudili trditve, ki so jih ocenjeva-
li po modelu petstopenjske Likartove lestvice, pri cemer
je najnizja vrednost (-2) pomenila popolno nestrinjanje
s trditvijo, najvisja (2) pa popolno strinjanje s trditvijo.
Srednja vrednost (0) pomeni, da respondenti o neki trdi-
tvi nimajo mnenja.

3.1 Motivi za vsezivljenjsko izobrazevanje

Anketirancem smo v na§em vprasalniku ponudili nasled-
nje trditve s podroc¢ja motivov: Zelja po visji stopnji izo-
brazbe, Zelja po vecji ucinkovitosti pri delu, zahtevana
znanja na delovnem mestu, ugodni pogoji, ki jih podjetje
nudi za izobraZevanje in usposabljanje ter osebni razvoj
(financiranje $tudija ob delu, $tudijski dopust, placilo semi-
narjev, idr.)moZnost napredovanja ter bolj$a placa. Razsir-
jeno je mnenje, da je glavni motiv v turisti¢ni industriji za
nenehno izobraZevanje vi§ja placa. Rezultati nase raziska-
ve so pokazali, da je med turisticnimi delavci v Ljubljani
glavni motiv predvsem Zelja po ¢im vecji ucinkovitosti
na delovnem mestu (X = 1,56 in s= ,74). Ve¢jo udinko-
vitost pa lahko doseZemo z raznimi oblikami dodatnega
izobraZzevanja v podjetjih. Pogoji za to pa so na podrocju
turisti¢ne industrije dokaj neugodni, kar smo ugotovili v
nadaljevanju raziskave (X = -1,15 in s = 1,43). Le ti se
najbolj kaZejo v gostinskem sektorju, kjer le redko dodat-
no izobrazujejo svoje zaposlene. Vecinoma se zaposleni
v bifejih in barih ne udeleZujejo nobenih izobrazevanj z
izjemo kratkotrajnih izobrazevanj na delovnem mestu,
kot so na primer: uporaba blagajne, komunikacija z gosti
in med natakarji, u¢inkovitost pri delu, spoznavanje jedil-
nikov in ponudbe ter podobno. V ostalih dveh sektorjih
so pogoji, ki jih podjetje nudi za izobrazevanje, nekoliko
boljsi, kar pojasnjuje tudi sorazmerno visok standardni
odklon. Kot drugi najpomembnejsi motiv za nenehno ali
vseZivljenjsko izobraZevanje se je izkazal dejavnik vedno
vecje zahtevnosti, posledica pa je potreba po razli¢nih zna-
njih na delovnem mestu, (X =,93 in s=,78) za katera se
od zaposlenih pricakuje, da jih bodo obvladali brez dodat-
nega izobraZevanja na stroske podjetja.

3.2 Skrb za nenehno izobrazevanje zaposlenih

V raziskavi smo se dotaknili tudi podrocja skrbi podjetij
za izobrazevanje zaposlenih. Ugotovili smo, da podjetja
najveckrat kar sama poskrbijo za potrebno izobraZevanje
svojih zaposlenih z raznimi tehnikami timskega dela ( X
=,51 in s= 1,59). Standardni odklon je posledica dejstva,
da obstajajo razlike med razli¢nimi sektorji. To predpo-
stavko potrjuje tudi trditev, da podjetja organizirajo razne
seminarje in delavnice, ki potekajo znotraj organizacije
(X ,31ins1,70). Visok standardni odklon moramo pripi-
sati razli¢nim nac¢inom prirejanja seminarjev in delavnic
po sektorjih. Ce naredimo medsektorsko primerjavo, vidi-
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mo, da se skoraj nih¢e izmed vpraSanih v gostinskem sek-
torju ne izobraZuje s seminarji in delavnicami izven pod-
jetja, prav tako se tudi ne udelezuje jezikovnih tecajev ter
kongresov, udelezujejo pa se kratkotrajnih izobrazevanj
na delovnem mestu. Z izobraZevanjem izven podjetja se
najpogosteje izobrazujejo kadri, zaposleni v nastanitvenih
obratih, saj se kar dve tretjini anketiranih iz omenjenega
sektorja udelezuje jezikovnih tecajev, ravno toliko pa se
jih udelezuje tudi kongresnih prireditev. Vodje se tega
dejstva zavedajo in se trudijo svoje zaposlene temu pri-
merno usposabljati.

Drugi odgovori kazejo na to, da se turisticni delavci
predvsem v gostinskem sektorju izobrazujejo le za dolo-
¢ena znanja, ki so nujno na delovnem mestu. Zaposleni

v potovalnih agencijah se udeleZujejo t.i. »Studijskih tur,

kjer na terenu spoznavajo ponudbo agencije, znanje jezi-
kov, vsaj osnovno, pa je Ze vnaprej pricakovano, zato se
zaposleni dodatno ne udelezujejo jezikovnih tecajev.

Najvec negativnih odgovorov smo dobili na vprasanje
o udelezbi na rac¢unalniskih tecajih, kar tri Cetrtine vprasa-
nih se omenjenih sploh ne udelezuje. Nizko oceno (X =
-1,13 ter s= 1,52) lahko pripiSemo dejstvu, da so zaposle-
ni v turizmu dobro racunalnisko pismeni, saj jim zaradi
vsakodnevne rabe posebne programske opreme uporaba
racunalnikov ni tuja. Sicer pa tako v nastanitvenih objek-
tih kot tudi v potovalnih agencijah in gostinskih obratih
Stevilni zaposleni vsak dan uporabljajo rezervacijske siste-
me, blagajne in podobno, za osvojitev teh znanj pa ni zah-
tevana posebna strokovna izobrazba, saj se je mozno za
delo z omenjenimi programi nauciti v zelo kratkem casu
in znotraj podjetja.

3.3 Dodatno izobrazevanje za delo z ljudmi
s posebnimi potrebami

Na vprasanje, ali se strinjate, da bi se morali zaposleni v
turizmu dodatno izobraZevati za delo z ljudmi s posebni-
mi potrebami, je vecina anketirancev odgovorila pritrdil-
no, (X =93 in s= 1,03). Visok standardni odklon lahko
pripiSemo veliki razprSenosti odgovorov v gostinskem
sektorju, kjer je bila podpora ideji o takem izobrazevanju
najmanjSa ( X = 33 in s= 1,17). Med vzorci odgovorov
zaposlenih v potovalnih agencuah in hotelih ugotovimo,
da med njima ni razlik (X .=1,18 pri df=4 in p%=0,05), da
pa obsta]ajo statisticno pomembne razlike med vsemi tre-
mi vzorci (X =17,74 pri df=8 in p%=0,05). Da je dodatno
izobraZevanje na tem podro¢ju nujno potrebno, so pokaza-
li tudi odgovori na vprasanje, katera oseba zaposlenim v
omenjenih sektorjih sploh predstavlja osebo s posebnimi
potrebami. Anketirancem smo ponudili naslednje moz-
ne odgovore: Bill Gates, oseba na invalidskem vozicku,
oseba z berglami, oseba s shizofrenijo. Rezultat je bil
pricakovan, vsi anketiranci smatrajo za gosta s posebnimi
potrebami le osebo na invalidskem vozicku, torej ne poz-
najo Stevilnih drugih oblik invalidnosti, posebnosti oseb
z motnjo v duSevnem razvoju in s tezavami v dusevnem
zdravju pa tudi teZav starejsih oseb.
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3.4 Nacini za spoznavanje vsebine
izobrazevanja za delo z gosti s posebnimi
potrebami

Zanimalo nas je tudi, kateri nacin se zdi anketirancem naj-
primernejsi za spoznavanje vsebin za delo z gosti s poseb-
nimi potrebami. Rezultati so pokazali, da se respondenti
nagibajo k temu, da bi za vsebine o invalidski problemati-
ki in o osebah s posebnimi potrebami poskrbeli Ze v for-
malnih oblikah izobraZevanja ( X = 1,28 in s=,71) in Sele
nato z ostalimi neformalnimi oblikami izobraZevanja, kot
so: kongresi, razne okrogle mize in seminarji. Samoinicia-
tivnosti na podrocju izobrazevanja za delo z gosti s poseb-
nimi potrebami od zaposlenih v omenjenih treh sektorjih
v Ljubljani ni pri¢akovati, saj sta obe spremenljivki, ki sta
merili pripravljenost anketirancev za samostojno pridobi-
vanje znanja na tem podroéju, prejeli najnizje ocene ( X
=-,05in s= 1,60 branje strokovne literature in brosur inva-
lidskih organizacije s podro¢ja invalidske problematike
ter ogledi posebnih oddaj z omenjeno tematiko X = -,10
in s= 1,68). Edino zaposleni v potovalnih agencijah so se
bili pripravljeni sami informirati o invalidski problemati-
ki, v gostmstvu in hotelirstvu so temu nasprotovah (sektor
gostinstva je enak sektorju hotelirjev x .=1,72 pri df=4 in
p%=0,05). Stevilni respondenti so nam kot dodatno poja-
snilo napisali, da so tovrstna znanja potrebna le tistim, ki
se pogosto srecujejo z gosti s posebnimi potrebami, torej
zaposleni v potovalnih agencijah.

3.5 Glavni prispevek k izobrazevanju za delo
z gosti s posebnimi potrebami

Potrdila se je naSa domneva, da zaradi nepoznavanja inva-
lidske problematike trpi komunikacija (X = 1,16 in s=
1,18) med gostom s posebnimi potrebami in turisti¢cnim
delavcem, in dejstvo je, da turisti¢ni delavci svojih stori-
tev ne znajo ponuditi takemu gostu ( X = 1,77 in s= ,42).
Med gostinskim sektorjem, sektorjem potovalnih agencij
in hotelskim sektorjem pri tej trditvi ni razlik (XZ.:,ZO pri
df=8 in p%=0,05), kar pomeni, da imajo respondenti zelo
poenoteno mnenje glede svojega izobraZzevanja za delo z
gosti s posebnimi potrebami. Zaradi slabe komunikacije
je slaba kakovost storitev in tudi ponudba, ki je v Sloveniji
skorajda ni ali pa je neprilagojena in neprimerna za goste
s posebnimi potrebami. Menimo, da bi se s pridobitvijo
potrebnih znanj in ozave$¢anjem turisticne industrije le-ta
izboljSala, kot kaze pa bi se turisti¢ni delavci tezko otresli
stereotipov in predsodkov do invalidnih oseb ( X =,18 in
s=1,74).

4 Sklep

Z raziskavo smo ugotovili, da je znanja s podrocja inva-
lidske problematike v turizmu zelo malo, predvsem pa
so potrebe te skupine gostov velikokrat nerazumljene in
zato ostanejo neizpolnjene. Pridobivanja dodatnih znanj
se moramo lotiti celostno in to najmanj na dveh ravneh.
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Prvo raven predstavljajo formalne oblike izobraZevanja,
ki ga ponujajo strokovne srednje, viSje in visoke Sole in
fakulteta za turistine Studije. V Studijske programe bi
bilo potrebno vkljuciti vsebine znanj s podrocja invalidno-
sti ter s podrocja posebnosti seniorjev predvsem s podroc-
ja komunikacijskih tehnik, znanja s podrocja psihologije
(razumevanje oseb s motnjami v duSevnem razvoju in
tezavami v duSevnem zdravju) ter znanja za ustrezno obli-
kovanje turisti¢nih produktov.

Drugo raven predstavljajo neformalne oblike izobra-
Zevanja, kjer vidimo kot enega od pomembnih dejavnikov
za prenos znanj na turisticne delavce invalidske organiza-
cije in drustva, ki imajo najvec znanja in izkuSenj za delo
z osebami s posebnimi potrebami. Vecina invalidskih
organizacij in drustev Ze organizira turisti¢no in gostinsko
ponudbo, Ceprav jim manjka strokovnega znanja s podroc-
ja turizma. Svoje izku$nje s tem delom bi lahko uspes$no
prenasali na turisticne delavce.

V zadnjih letih so predvsem v tujini razumeli potrebe
populacije oseb s posebnimi potrebami in zato se raz-
vijajo nove oblike turisticne ponudbe, ki je prilagojena
le-tem. Ze uvodoma smo zapisali, da predstavljajo osebe
s posebnimi potrebami skoraj 10 odstotkov populacije,
v to skupino sodijo $e seniorji, ki postajajo ena najvec-
jih turisti¢nih ciljnih skupin in tako skupaj predstavljajo
skoraj tretjino celotne populacije. Nova oblika turisti¢ne
ponudbe pocasi pridobiva svojo veljavo in obliko skladno
s trajnostnim razvojem turizma, ki iz svoje bogate ponud-
be ne izkljuCuje nobene druzbene skupine vec. Turisti¢na
industrija pozablja, da je ta skupina prebivalstva vedno
bolj samostojna, da jim posebne oblike socialnega varstva
in enakopravne moznosti za zaposlovanje pocasi, a zago-
tovo povecujejo druzbeno moc in ekonomski polozaj. V
kratkem bo skupina oseb s posebnimi potrebami zahte-
vala tudi prilagoditev turisticne ponudbe, saj si jo bodo
lahko privoscili. Zato je tako formalno kot neformalno
izobraZevanje vseh subjektov, ki nastopajo v turisti¢ni
industriji, klju¢nega pomena za nastanek novih produk-
tov in storitev, ki jih bo le-ta ponudila na trgu prilagojene
turisticne ponudbe. Trenutno je ponudba, in to ne samo
pri nas, Se razdrobljena in majhna, lahko pa za drZavo,
kot je Slovenija, pomeni konkuren¢no prednost pred Ze
uveljavljenimi destinacijami, ki se bodo tezko hitro prila-
godile novim gostom.
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