UuvoD

wNe samo nive razvofa vec | nivo humanosti, kaji se ostvaruje
u jednom drustvu, opredeljuje sadriaj i nive usluga koje se u
tom drustvu pruZaju njegovim gradanimat”

{1) Predmet ove knjige je analiza razvoja savremene ekonomije usluga i konstituisa-
nje optimalnog koncepta menadzmenta usluga u sadasnjosti, a jo3 vide u vremenu koje
dolazl. Sadrzajnost izlaganja izraZava se u Ginjenici da se usluge posmatraju integralno u
kontekstu sirih ekonomskih | drustvenih zbivanja. Ova zbivanja su odlika savremenog sveta,
na koje sekior usluga neposredno ili posredno utie, ili ih i direkino uslovijava.

{2) Ako postoji nesto Sto posebno karakteriSe ovaj danaénji svet u odnosu na prohujale
epohe, onda Je o viSestruko potvrdena Ginjenica da su danas sva drustvena i ekonomska
zbivanja postala izuzetno sloZena. Poku3a] bavijenja samo pojedinim jasno odredenim
poslovima odnosno pitanjima ili problemima, pa takode | pitanjima razvoja sektora usluga
odvojene od ostalih pitanja, dovedi ¢esto puta do nemodci izvrSioca da odredeni posao U
ovom sekloru praviino razume i da ga kvalitetno uradi odnosno da pitanje ili problern iz do-
mena svog posla blagovremeno i na zadovoljavajudi nagin razume i resi, U ekonomiji kag
sinteznoj strukturi vise razlicitih sadrZaja to je posebno slugaj. Ovo zbag toga jer su svi eko-
nomski agregati | drustvene funkcije medusobno tesno povezani. Tako na primer usiu-
ge ulitu na proizvodnju a proizvodnja na usluge, a obe delatnosti na Zivolni standard i rad
na zdravlje ili porodican Zivot i na hiljade drugih stvari. Ekenomski sistem u tom pogledu po-
slednjih decenija se veoma usavrsio. "Fostao je tako mnogostruk u svajim specijalnostima,
da danas vife nema ekonomiste koji bi mogao tvditi da dobro poznaje vise od neznatnog
dela celine”. (1 str. 23) Gelbrail istiée da je “ono &to se nekada smatralo ekonamskem nau-
kem i 5to je bilo prihvaceno kao jedina istina, danas se proglasava neoklasiénom ekcromi-
jom, a lo je lermin kojim se snaZno sugeriSe zastarelost™.(1 str. 20) Privredni razvoj u celini,
a u kontekstu toga i razvoj seklora usluga namede sada nove naéine razmidljania u koje
mnegi prakicari, pa | lecreti¢ari, jednostavno ne mogu da se uklope. Potreba mnogouga-
onog pesmatranja savremenih ekonomskih promena i veoma ispoljena visedimenzio-
nalnest u medusobnim ednesima izmeadu pojedinih elemenata privrednog, | uopste drus-
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tyenog sistema, prevazilazi aperacioni radijus vetine sektorskin naucnih disciplina, koje su
do skaro imale apsolutni taorijski monapal U ohjasnjenju rakonitosti i istina, vezanih 2a po-
jedine privredne delatnosti ili faze ljudskin aktivnosti drudtvene reprodukcije.

{3) Shvatajuci ogromne rmoguénosti koje moderan razvoj priviede i drustvenin detatno-
sti otvara pred coveCanstvom, & takode i veliku sloZenost sayremenih zhivania - nauénici u
celom svetu, a u odredenam domenu i kod nas, ulazu intenzivne napore u cilju utvrdivana
novih pravaca | metoda istrazivanja razvoja | kreiranja adekvatnog menadzmenta U
raznim oblastima ljudskog styaralastva. Predmet ovin istrazivanja postaje | proces razmens
drustvene reprodukeije, u okvird koga seklor usluga zauzima dominirajuée mesto.

U proslom veku industrija je bila u fokusu nauénog istrazivanja i drustvenog
vrednovanja. Danas su to usluge!"

{4) Kao rezultat ovakvog rada pojavijuju se na avangardnim svetskim univerzitetima,
narotito razvijenih zapadnih zemalja, nove nauke i nauéne discipline vezane za oblast
menadzmenta usluga, koje do skoro nisu ni postojale. Mnoge ad tih nauka nastale su kao
rezultat simbioze klasiZnin nauénih disciplina il saznanja iz ablasti menadZmenta, koje su da
nedavno potpuno razdvojeno proucavane i razvijane. Prisiupi u prougavanju funkcije i raz-
voja sektora usiuga postaju u tom smislu sve raznovrsniji i originalniji Tradicionalni (klasini
pristup po kome se ekonomija usluga sagledava | prougava kao granska ekonomika razgra-
nao se u razligitim naucnim i struénim pravcima, koji sa diferentnih aspekata sagledavaju
tretiraju ovu privrednu oblast. Tako na primer, kao posebne nautne oblasti usluznih aktivna-
=ii u Girem smislu, razvijaju se zadnjin decenija ekonomija, menadzment i marketing usluga,
koje seklor usluga i ndnose vezane za njega sagledavaju u kontekslu zirih privrednih, naué-
nih i cbrazavnih zbivanja na domatem i inostranom Lrzistu. U poslednje vreme, naglasak u
istrazivanju se stavlja ina prostarne uticaje i aktiviosti usluga na razvaj, U okviru ¢ega sve
vetu paznju naugnika i praktizara izaziva i fenomen poloZajne rente, koja cesto puta dirakt-
no opredeljuje uspesnost U radu pojedinih usluznin organizacija | ohjekata.

Posebno polie aktuelnin istrazivanja predstavijaju eksterni ulicaji koje sekltor usluga
reflektuje na ekonomski i socijalni razvoj drustva, posebno urbanih sredina.

(5) Karakter kupoprodaje usluznih proizvoda kao relevantan segment marketinga uslu-
ge proucava se takode sve vise, ne samao sa ekonomskog | operativnog vec i =a sociolos-
kog i psiholoskog aspekta. U tretiranju persanalnog odnosa izmedu poslovnih partnera u
transakciji usluga dolazi se do razlicitih tumacenja ovog odnosa i po toj osnovi do zauzima-
nja dijametralno suprotnii shvatanja.

Po jednim shvatanjima personalne usluge kao elemenat usluznog poslovanja treba
jos vise favorizovati Sto po avim shyatanjima ima ne samo ekonomski ved i Sif humana-so-
cijalni smisao. Po drugim shvatanjima personalne usluge postaju anarhronizam odnosno
predstavijaju tip dvorenja zaostao iz proslih epoha i iste treba postepeno eliminisati i zame-
njivati “industrijskim” naginom usluZivanja potrosaca, koji je &to se tice zaposlenog osoblja
humaniji, a po ekonomskoj delotvornosti znatno efikasniji | racionalniji.

,Madni pristup nalazi svaje mesto takode i u na uci, a ne samo u domenu pokazi-
vacke potrosnje!”

(6) Raniii uobiéajeni pristupi u prougavanju sektora usluga tretirani kao mikro i makro
pristupl, takode se sve vize diverzifikuju i menjaju. Sada se vige insistira na multidiscipli-
narnosti i u prouéavanju usluzne delatnosti.



LNVOD &

Iz svega prethodno reéenog, moze se izvuci zakljuéak da videdimenzionalnost | multi-
disciplinarnost postaju sve vise matod planiranja i odrednica teorijskog razvoja menadzmean-
la u sektoru usluga, kao i drugih menadZerskih delatnosti u mnaogim razvijenim sredinama
na kraju ovog veka. StruCnjaci za planiranje i realizaciju programa iz raznih oblast usluga
postaju sve traZeniji ne samo u privredi vec i na nauénoim institutima kao | na mnogim svet-
skim univerzitetima,

{7) MaZalost, multidisciplinarnost u nauénom tretiranju sektora usluga a i drugih
privrednih delatnosti nije odlika svih akademskih sredina. Ne malo puta uska specijali-
zacija udaljuje od praktitnog struénjaka, pa i teoreticara, potrebu da razmislja o Sirem zna-
Caju nauke i struke kojom se bavi, “Danas se dobrim naugnikom smalra onaj koji se dri
svog uskog podrugja, koji upomo odbija svako teoretiziranje o ispravnosti ili neispravnosti
sistema unutar koga deluje. A takva teoreliziranje ukljucuje tezak zadatak pronalaZenja bo-
ljih alternativa, a moZe biti, & tako obiéno | biva, napadnuto da je bescilino | metodoloski
neutemeljena’™. (1 Str. 291)

.Cinjenica je medutim da veéina ljudi preferira ka rutiniranom i komotnom radu i
uhodanom nacinu Zivota. Malo njif se, naoruzanih Zeljama za inovacijama, upu-
cufe stazama neizvesnog istraZivanfal”

(B) Srecom, U globalu, ljudska misao, ipak, nema granica. Sistem ugledanja na avan-
gardnije i bolje, kao i sistern selekcije kvaliteta po tom osnovu, deluje i v nauci o uslugama,
Kao iu drugim cblastima ljudskog stvaralastva. Kroz proces difuzije inovacija, koji ostvaru-
|e eksponencijalni rast, zahwvaljujuéi ubrzanom razvoju informacionih | komunikacionih siste-
ma, tehniéki | druSlveni progres prodiru u sektor usluga brze ili sporije u sve zemlje i prirodne
i drustvene sredine sveta, dovodedi do razligitin posledica - mahom pozitivnih, ali u ne malo
slucajeva i negativnih,

Intenzivan naucno-tehnolodki, | po tof osnovi zasnovan ekonomski | Lopste
drustvenl progres, naZalost se ne odvifa u celom svelu. To fe odiika fednog
brofa zemalja Severne Amerike, Evrope, nekih pacifickih zemalja Azije (Japan,
Kina, Irdifa, Singapur, Tajvan, JuZna Koreja, Hong-Kang), Australifa | sl Ove
zemife se u teorifi socialnog razvoja nazivaju “ostrva izobilja” u mory bede. U
mnogim zemljama lreceg sveta, advija se pak negalivan razvoj, kaji za posle-
dicu ima i ang najstradnije - umiranfe od gladf. Politicki { sacialni potresi, uspon
raznifl mifitantnih ideclogila,. zasnavanih na “verskim istinama’ [ sliéno, sama
su neki od simptoma ekonomskog | drustvenog stanja tih sredina.

»~HKada je delfo radne navike i pamet Bog naZalost nife bio podjednako dareiljiv
prema svim narodima. Nekima je to podario a druge nije previse sa tim optredi-
vaal"

(8) Ogromne keligine raznovrsnih roba koje se danas proizvode, Sirina | sadrZajnost
komercijalnih komunikacija prema kojima planeta Zemlja, sve vise postaje "planetarno selo”,
mocna saobracajna sredsiva, specijalizacije i sub-specijalizacije pojedinih podrutja za pro-
izvodnju | pruZzanje specificnih roba ifili usluga, nove kulture i sub-kulture, koje se na raznim
mestima afirmisu i Sire, | mnogo 5ta drugo - sve je to u ovom ili onom vidu, u arganizacionom
ili nekem drugom smislu, povezane sa robnim prometom i uslugama. Seklor usluga se
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po tehnoloskim, marketingkim ili nekim drugim osnavama, ukljuGuje u te procese i ta zbiva-
rja i permanentno ih pospesuje | pojatava.

{10) Za razliku od ranijin vremena i proglin epoha, kada je sektor usluga zbog narazvi-
jenosti privredne i drustvene strukture | imobilnosti informaciia, prevashodno predstavijalo
marginalni drustveni servis proizvodnie | potrosnje; danas U razvijenom svetu situacija je bit-
no promenjena | sektor usluga inkorporira U sebe lakav ekonomski i uopste drustveni razval,
Gije su sve posledice po buduénost zemaljskod antropokosmasa jednostavno nesagledive.
Seltor usluga je postao slozen sumblimat raznovrsnih druitvenih aktivnosti, organi-
zovanih na specificnm materijalnim | informacionim osnovama, sa kojima sve izrazilije utice
na promeng u proizvodnoj snazi rada, kao ina funkcionalni i prostorni razmeétaj drustvenih

resursa.

Duh iz boce je pusten. Tek cemo videti 5ta nam Se spremal”

(11} lzvesne naudng procens ukazuju da se U savremenom dobu ljudsko znanje udvo-
struduje svakih 14 godina. (2 Str- 45) Stagnacija u razvoiu bilo kog seklora privrede, pa |
sektora usluga znati u stvari brzo nazadovanje. Po&to sekior usluga, U sebi, posredno ili
neposredno sublimira ceo drustveni razvoj, 1o ovaj seklor, U razvijenim zemljama | sredi-
nama sveta, doZiviiava duboke transformacije - kaje zatim po sistemu “povratnih sprega’ jos

vige ubrzavaju i sve druge promene razvojneg karakiera, Sto ova drustva u pogledu ostva-
renog napretka sve dalje diferencira od drugih.

Razvajne razlike medu narodima se ire jzuzetnom brzinom. Bice velika sreca
za covecanstvo ukoliko se to ne zavrsi sa novim roboviasnistvom!”

{12} Da bise prilagodiic sayremenim odnosima i uslavima rada proizvodnih delatnost,
sektor usluga prilagodava | menja svoju arganizaciju | fizionomiju. Istovremeno menja i pri-
lagodava svojim potrebama organizacijul | tehnologiju rada proizvodnin, saobracajnih | dru-
gih delatnosti. Rezultat tin promena [& “razvojni skok” koji se U syetu sada ostvaruje. Tal
skok nema samo kvartitativie ves ima i kvalitativne dimenzije. Tojeu asnovi revolucionarna
metamarfoza u razvoju Eovecanstva, koja vec najavijuje, potpuna nove natine individualnog
i drustvencg bitisanja. Novi kvaliteti Zivota, koje u adredenim sredinama obezbeduju moder-
na proizvodnja i promet, po svom znataju za ljudski rod verovatno prevazilaze nekadadnje
uspels domete industriiskog drustva kaji su bili zasnovani na masovnoj proizvodnii, specija-
lizaciji, kencentracill, tipizaciji | standardizacifi, kao | drugim metodama privredivanja tog
druitva. Postindustrijsko (informaticko, tehnotronsko) doba koje dolazi pretpostavija i obu:
hvata nesto potpuno nova, znatno sloZenije | razudenije, U £ta se mnogostreko razviler: sek-

tor usiuga nepesredno ukljuéuje i temu i sam direktno doprinosi.

,Vedina, ne samo pojedinaca ved | éitavih naroda uljulikana je u poimanje zivota
zasnovano na vrednostima agrarnog ili industrijskog drustva, koja drustva naZa-
jost ubrzano nestaju. Malo njih shvata 5ta se U stvari zbival”

—_— ——————




