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UVOD

„Ne sa mo ni vo raz vo ja već i ni vo hu ma no sti, ko ji se ostva ru je 
u jed nom druš tvu, opre de lju je sa dr žaj i ni vo uslu ga ko je se u 
tom druš tvu pru ža ju nje go vim gra đa ni ma!”

(1) Pred met ove knji ge je ana li za raz vo ja sa vre me ne eko no mi je uslu ga i kon sti tu i sa-
nje op ti mal nog kon cep ta me nadž men ta uslu ga u sa daš njo sti, a još vi še u vre me nu ko je 
do la zi. Sa dr žaj nost iz la ga nja iz ra ža va se u či nje ni ci da se uslu ge po sma tra ju in te gral no u 
kon tek stu ši rih eko nom skih i druš tve nih zbi va nja. Ova zbi va nja su od li ka sa vre me nog sve ta, 
na ko je sek tor uslu ga ne po sred no ili po sred no uti če, ili ih i di rekt no uslo vlja va.

(2) Ako po sto ji neš to što po seb no ka rak te ri še ovaj da naš nji svet u od no su na pro hu ja le 
epo he, on da je to vi še stru ko po tvr đe na či nje ni ca da su da nas sva druš tve na i eko nom ska 
zbi va nja po sta la iz u zet no slo že na. Po ku šaj ba vlje nja sa mo po je di nim ja sno od re đe nim 
po slo vi ma od no sno pi ta nji ma ili pro ble mi ma, pa ta ko đe i pi ta nji ma raz vo ja sek to ra uslu ga 
odvo je no od osta lih pi ta nja, do vo di če sto pu ta do ne mo ći iz vr ši o ca da od re đe ni po sao u 
ovom sek to ru pra vil no raz u me i da ga kva li tet no ura di od no sno da pi ta nje ili pro blem iz do-
me na svog po sla bla go vre me no i na za do vo lja va ju ći na čin raz u me i re ši. U eko no mi ji kao 
sin te znoj struk tu ri vi še raz li či tih sa dr ža ja to je po seb no slu čaj. Ovo zbog to ga jer su svi eko-
nom ski agre ga ti i druš tve ne funk ci je me đu sob no te sno po ve za ni. Ta ko na pri mer uslu-
ge uti ču na pro iz vod nju a pro iz vod nja na uslu ge, a obe de lat no sti na ži vot ni stan dard i rad, 
na zdra vlje ili po ro di čan ži vot i na hi lja de dru gih stva ri. Eko nom ski si stem u tom po gle du po-
sled njih de ce ni ja se ve o ma usa vr šio. “Po stao je ta ko mno go struk u svo jim spe ci jal no sti ma, 
da da nas vi še ne ma eko no mi ste ko ji bi mo gao tvdi ti da do bro po zna je vi še od ne znat nog 
de la ce li ne”. (1 str. 23) Gel bra it is ti če da je “ono što se ne ka da sma tra lo eko nom skom na u-
kom i što je bi lo pri hva će no kao je di na isti na, da nas se pro gla ša va neo kla sič nom eko no mi-
jom, a to je ter min ko jim se sna žno su ge ri še za sta re lost”.(1 str. 20) Pri vred ni raz voj u ce li ni, 
a u kon tek stu to ga i raz voj sek to ra uslu ga na me će sa da no ve na či ne raz miš lja nja u ko je 
mno gi prak ti ča ri, pa i te o re ti ča ri, jed no stav no ne mo gu da se uklo pe. Po tre ba mno go u ga-
o nog po sma tra nja sa vre me nih eko nom skih pro me na i ve o ma is po lje na vi še di men zi o-
nal nost u me đu sob nim od no si ma iz me đu po je di nih ele me na ta pri vred nog, i uopšte druš-



8  UVOD

tve nog si ste ma, pre va zi la zi ope ra ci o ni ra di jus ve ći ne sek tor skih na uč nih di sci pli na, ko je su 
do sko ro ima le ap so lut ni te o rij ski mo no pol u ob jaš nje nju za ko ni to sti i isti na, ve za nih za po-
je di ne pri vred ne de lat no sti ili fa ze ljud skih ak tiv no sti druš tve ne re pro duk ci je.

(3) Shva ta ju ći ogrom ne mo guć no sti ko je mo de ran raz voj pri vre de i druš tve nih de lat no-
sti otva ra pred čo ve čan stvom, a ta ko đe i ve li ku slo že nost sa vre me nih zbi va nja - na uč ni ci u 
ce lom sve tu, a u od re đe nom do me nu i kod nas, ula žu in ten ziv ne na po re u ci lju utvr đi va nja 
no vih pra va ca i me to da is tra ži va nja raz vo ja i kre i ra nja ade kvat nog me nadž men ta u 
ra znim obla sti ma ljud skog stva ra laš tva. Pred met ovih is tra ži va nja po sta je i pro ces raz me ne 
druš tve ne re pro duk ci je, u okvi ru ko ga sek tor uslu ga za u zi ma do mi ni ra ju će me sto.

„U proš lom ve ku in du stri ja je bi la u fo ku su na uč nog is tra ži va nja i druš tve nog 
vred no va nja. Da nas su to uslu ge!”

(4) Kao re zul tat ova kvog ra da po ja vlju ju se na avan gard nim svet skim uni ver zi te ti ma, 
na ro či to raz vi je nih za pad nih ze ma lja, no ve na u ke i na uč ne di sci pli ne ve za ne za oblast 
me nadž men ta uslu ga, ko je do sko ro ni su ni po sto ja le. Mno ge od tih na u ka na sta le su kao 
re zul tat sim bi o ze kla sič nih na uč nih di sci pli na ili sa zna nja iz obla sti me nadž men ta, ko je su do 
ne dav no pot pu no raz dvo je no pro u ča va ne i raz vi ja ne. Pri stu pi u pro u ča va nju funk ci je i raz-
vo ja sek to ra uslu ga po sta ju u tom smi slu sve ra zno vr sni ji i ori gi nal ni ji. Tra di ci o nal ni (kla sič ni) 
pri stup po ko me se eko no mi ja uslu ga sa gle da va i pro u ča va kao gran ska eko no mi ka raz gra-
nao se u raz li či tim na uč nim i struč nim prav ci ma, ko ji sa di fe rent nih aspe ka ta sa gle da va ju i 
tre ti ra ju ovu pri vred nu oblast. Ta ko na pri mer, kao po seb ne na uč ne obla sti uslu žnih ak tiv no-
sti u ši rem smi slu, raz vi ja ju se zad njih de ce ni ja eko no mi ja, me nadž ment i mar ke ting uslu ga, 
ko je sek tor uslu ga i od no se ve za ne za nje ga sa gle da va ju u kon tek stu ši rih pri vred nih, na uč-
nih i obra zov nih zbi va nja na do ma ćem i ino stra nom tr žiš tu. U po sled nje vre me, na gla sak u 
is tra ži va nju se sta vlja i na pro stor ne uti ca je i ak tiv no sti uslu ga na raz voj, u okvi ru če ga sve 
ve ću pa žnju na uč ni ka i prak ti ča ra iza zi va i fe no men po lo žaj ne ren te, ko ja če sto pu ta di rekt-
no opre de lju je us peš nost u ra du po je di nih uslu žnih or ga ni za ci ja i obje ka ta.

Po seb no po lje ak tu el nih is tra ži va nja pred sta vlja ju eks ter ni uti ca ji ko je sek tor uslu ga 
re flek tu je na eko nom ski i so ci jal ni raz voj druš tva, po seb no ur ba nih sre di na.

(5) Ka rak ter ku po pro da je uslu žnih pro iz vo da kao re le van tan seg ment mar ke tin ga uslu-
ge pro u ča va se ta ko đe sve vi še, ne sa mo sa eko nom skog i ope ra tiv nog već i sa so ci o loš-
kog i psi ho loš kog aspek ta. U tre ti ra nju per so nal nog od no sa iz me đu po slov nih part ne ra u 
tran sak ci ji uslu ga do la zi se do raz li či tih tu ma če nja ovog od no sa i po toj osno vi do za u zi ma-
nja di ja me tral no su prot nih shva ta nja.

Po jed nim shva ta nji ma per so nal ne uslu ge kao ele me nat uslu žnog po slo va nja tre ba 
još vi še fa vo ri zo va ti što po ovim shva ta nji ma ima ne sa mo eko nom ski već i ši ri hu ma no-so-
ci jal ni smi sao. Po dru gim shva ta nji ma per so nal ne uslu ge po sta ju anar hro ni zam od no sno 
pred sta vlja ju tip dvo re nja za o stao iz pro šlih epo ha i iste tre ba po ste pe no eli mi ni sa ti i za me-
nji va ti “in du strij skim” na či nom uslu ži va nja po tro ša ča, ko ji je što se ti če za po sle nog oso blja 
hu ma ni ji, a po eko nom skoj de lo tvor no sti znat no efi ka sni ji i ra ci o nal ni ji.

„Mod ni pri stup na la zi svo je me sto takođe i u na u ci, a ne sa mo u do me nu po ka zi
vač ke po troš nje!”

(6) Ra ni ji uobi ča je ni pri stu pi u pro u ča va nju sek to ra uslu ga tre ti ra ni kao mi kro i ma kro 
pri stu pi, ta ko đe se sve vi še di ver zi fi ku ju i me nja ju. Sa da se vi še in si sti ra na mul ti di sci pli-
nar no sti i u pro u ča va nju uslu žne de lat no sti.
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Iz sve ga pret hod no re če nog, mo že se iz vu ći za klju čak da vi še di men zi o nal nost i mul ti-
di sci pli nar nost po sta ju sve vi še me tod pla ni ra nja i od red ni ca te o rij skog raz vo ja me nadž men-
ta u sek to ru uslu ga, kao i dru gih me na džer skih de lat no sti u mno gim raz vi je nim sre di na ma 
na kra ju ovog ve ka. Struč nja ci za pla ni ra nje i re a li za ci ju pro gra ma iz ra znih obla sti uslu ga 
po sta ju sve tra že ni ji ne sa mo u pri vre di već i na na uč no im in sti tu ti ma kao i na  mno gim svet-
skim uni ver zi te ti ma.

(7) Na ža lost, mul ti di sci pli nar nost u na uč nom tre ti ra nju sek to ra uslu ga a i dru gih 
pri vred nih de lat no sti ni je od li ka svih aka dem skih sre di na. Ne ma lo pu ta uska spe ci ja li-
za ci ja uda lju je od prak tič nog struč nja ka, pa i te o re ti ča ra, po tre bu da raz miš lja o ši rem zna-
ča ju na u ke i stru ke ko jom se ba vi. “Da nas se do brim na uč ni kom sma tra onaj ko ji se dr ži 
svog uskog pod ruč ja, ko ji upor no od bi ja sva ko te o re ti zi ra nje o is prav no sti ili ne is prav no sti 
si ste ma unu tar ko ga de lu je. A ta kvo te o re ti zi ra nje uklju ču je te žak za da tak pro na la že nja bo-
ljih al ter na ti va, a mo že bi ti, a ta ko obič no i bi va, na pad nu to da je bes cilj no i me to do loš ki 
ne u te me lje no”. (1 Str. 291)

„Či nje ni ca je me đu tim da ve ći na lju di pre fe ri ra ka ru ti ni ra nom i ko mot nom ra du i 
uho da nom na či nu ži vo ta. Ma lo njih se, na o ru ža nih že lja ma za ino va ci ja ma, upu
ću je sta za ma ne iz ve snog is tra ži va nja!”

(8) Sre ćom, u glo ba lu, ljud ska mi sao, ipak, ne ma gra ni ca. Si stem ugle da nja na avan-
gard ni je i bo lje, kao i si stem se lek ci je kva li te ta po tom osno vu, de lu je i u na u ci o uslu ga ma, 
kao i u dru gim obla sti ma ljud skog stva ra laš tva. Kroz pro ces di fu zi je ino va ci ja, ko ji ostva ru-
je eks po nen ci jal ni rast, za hva lju ju ći ubr za nom raz vo ju in for ma ci o nih i ko mu ni ka ci o nih si ste-
ma, teh nič ki i druš tve ni pro gres pro di ru u sek tor uslu ga br že ili spo ri je u sve ze mlje i pri rod ne 
i druš tve ne sre di ne sve ta, do vo de ći do raz li či tih po sle di ca - ma hom po zi tiv nih, ali u ne ma lo 
slu ča je va i ne ga tiv nih.

Intenzivannaučno-tehnološki, i po toj osnovi zasnovanekonomski i uopšte
društveniprogres,nažalostseneodvijaucelomsvetu.To jeodlika jednog
brojazemaljaSeverneAmerike,Evrope,nekihpacifičkihzemaljaAzije(Japan,
Kina,Indija,Singapur,Tajvan,JužnaKoreja,Hong-Kong),Australijaisl.Ove
zemljeseuteorijisocijalnograzvojanazivaju“ostrvaizobilja”umorubede.U
mnogimzemljamatrećegsveta,odvijasepaknegativanrazvoj,kojizaposle-
dicuimaiononajstrašnije-umiranjeodgladi.Političkiisocijalnipotresi,uspon
raznihmilitantnihideologija,zasnovanihna“verskimistinama”islično,samo
sunekiodsimptomaekonomskogidruštvenogstanjatihsredina.

„Ka da je de lio rad ne na vi ke i pa met Bog na ža lost ni je bio pod jed na ko da re žljiv 
pre ma svim na ro di ma. Ne ki ma je to po da rio a dru ge ni je pre vi še sa tim op tre ći
vao!”

(9) Ogrom ne ko li či ne ra zno vr snih ro ba ko je se da nas pro iz vo de, ši ri na i sa dr žaj nost 
ko mer ci jal nih ko mu ni ka ci ja pre ma ko ji ma pla ne ta Ze mlja, sve vi še po sta je “pla ne tar no se lo”, 
moć na sa o bra ćaj na sred stva, spe ci ja li za ci je i sub-spe ci ja li za ci je po je di nih pod ruč ja za pro-
iz vod nju i pru ža nje spe ci fič nih ro ba i/ili uslu ga, no ve kul tu re i sub-kul tu re, ko je se na ra znim 
me sti ma afir mi šu i ši re, i mno go šta dru go - sve je to u ovom ili onom vi du, u or ga ni za ci o nom 
ili ne kom dru gom smi slu, po ve za no sa rob nim pro me tom i uslu ga ma. Sek tor uslu ga se 
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po teh no loš kim, mar ke tin škim ili ne kim dru gim osno va ma, uklju ču je u te pro ce se i ta zbi va-
nja i per ma nent no ih po spe šu je i po ja ča va.

(10) Za raz li ku od ra ni jih vre me na i proš lih epo ha, ka da je sek tor uslu ga zbog ne raz vi-
je no sti pri vred ne i druš tve ne struk tu re i imo bil no sti in for ma ci ja, pre vas hod no pred sta vlja lo 
mar gi nal ni druš tve ni ser vis pro iz vod nje i po troš nje; da nas u raz vi je nom sve tu si tu a ci ja je bit-
no pro me nje na i sek tor uslu ga in kor po ri ra u se be ta kav eko nom ski i uopšte druš tve ni raz voj, 
či je su sve po sle di ce po bu duć nost ze malj skog an tro po ko smo sa jed no stav no ne sa gle di ve. 
Sek tor uslu ga je po stao slo žen sum bli mat ra zno vr snih druš tve nih ak tiv no sti, or ga ni-
zo va nih na spe ci fič nim ma te ri jal nim i in for ma ci o nim osno va ma, sa ko ji ma sve iz ra zi ti je uti če 
na pro me ne u pro iz vod noj sna zi ra da, kao i na funk ci o nal ni i pro stor ni raz meš taj druš tve nih 
re sur sa.

„Duh iz bo ce je puš ten. Tek će mo vi de ti šta nam se spre ma!”

(11) Iz ve sne na uč ne pro ce ne uka zu ju da se u sa vre me nom do bu ljud sko zna nje udvo-
stru ču je sva kih 14 go di na. (2 Str. 46) Stag na ci ja u raz vo ju bi lo kog sek to ra pri vre de, pa i 
sek to ra uslu ga zna či u stva ri br zo na za do va nje. Poš to sek tor uslu ga, u se bi, po sred no ili 
ne po sred no su bli mi ra ceo druš tve ni raz voj, to ovaj sek tor, u raz vi je nim ze mlja ma i sre di-
na ma sve ta, do ži vlja va du bo ke tran sfor ma ci je - ko je za tim po si ste mu “po vrat nih spre ga” još 
vi še ubr za va ju i sve dru ge pro me ne raz voj nog ka rak te ra, što ova druš tva u po gle du ostva-
re nog na pret ka sve da lje di fe ren ci ra od dru gih.

„Raz voj ne raz li ke me đu na ro di ma se ši re iz u zet nom br zi nom. Bi će ve li ka sre ća 
za čo ve čan stvo uko li ko se to ne za vr ši sa no vim ro bo vla sniš tvom!”

(12) Da bi se pri la go di io sa vre me nim od no si ma i uslo vi ma ra da pro iz vod nih de lat no sti, 
sek tor uslu ga pri la go đa va i me nja svo ju or ga ni za ci ju i fi zi o no mi ju. Isto vre me no me nja i pri-
la go đa va svo jim po tre ba ma or ga ni za ci ju i teh no lo gi ju ra da pro iz vod nih, sa o bra ćaj nih i dru-
gih de lat no sti. Re zul tat tih pro me na je “raz voj ni skok” ko ji se u sve tu sa da ostva ru je. Taj 
skok ne ma sa mo kvan ti ta tiv ne već ima i kva li ta tiv ne di men zi je. To je u osno vi re vo lu ci o nar na 
me ta mor fo za u raz vo ju čo ve čan stva, ko ja već na ja vlju je, pot pu no no ve na či ne in di vi du al nog 
i druš tve nog bi ti sa nja. No vi kva li te ti ži vo ta, ko je u od re đe nim sre di na ma obez be đu ju mo der-
na pro iz vod nja i pro met, po svom zna ča ju za ljud ski rod ve ro vat no pre va zi la ze ne ka daš nje 
us pe le do me te in du strij skog druš tva ko ji su bi li za sno va ni na ma sov noj pro iz vod nji, spe ci ja-
li za ci ji, kon cen tra ci ji, ti pi za ci ji i stan dar di za ci ji, kao i dru gim me to da ma pri vre đi va nja tog 
druš tva. Po stin du strij sko (in for ma tič ko, teh no tron sko) do ba ko je do la zi, pret po sta vlja i ob u-
hva ta neš to pot pu no no vo, znat no slo že ni je i ra zu đe ni je, u šta se mno go stru ko raz vi jen sek-
tor uslu ga ne po sred no uklju ču je i če mu i sam di rekt no do pri no si.

„Ve ći na, ne sa mo po je di na ca već i či ta vih na ro da uljulj ka na je u po i ma nje ži vo ta 
za sno va no na vred no sti ma agrar nog ili in du strij skog druš tva, ko ja druš tva na ža
lost ubr za no ne sta ju. Ma lo njih shva ta šta se u stva ri zbi va!”



1. NA U KA O USLUGAMA NO VOG DO BA

1.1.  NEŠ TO O EKO NOM SKOJ NA U CI I NA UČ NI CI MA

„Na u ka je odav no po sta la no va re li gi ja. Ima svo je hra mo ve 
(uni ver zi te te i na uč ne in sti tu te), sveš te ni ke (na uč ni ke) i ri tu a
le (na uč ne sku po ve)!”, Be la Ha maš, ma đar ski fi lo zof.

(13) Da bi se pra vil no raz u me le osnov ne ten den ci je u kre ta nju eko nom skih na u ka, pa 
u tom smi slu i na u ke o uslu ga ma, re ći će mo neš to i o sa mim kre a to ri ma na uč ne mi sli - o 
na uč ni ci ma. Ovo iz tog raz lo ga, što pri stup na uč ni ka pro ble mu, ko jim se ba ve, ne po sred no 
opre de lju je i sa mo kre ta nje (us pon ili po sr ta nje) na u ke u od re đe noj druš tve noj sre di ni.

Na u ka kao i dru ge kre a tiv ne ak tiv no sti ljud skog du ha, raz vi ja se, po pra vi lu, na dva na-
či na:

(14) Pr vi na čin je pra vac evo lu tiv ne do grad nje po sto je ćeg si ste ma, ko jim se bit ni je 
ne me nja us po sta vlje ni teh no loš ki pro duk ci o ni i uopšte druš tve ni od nos, kao i po zi ci je i na čin 
ra da onih, ko ji su u do mi nant noj si tu a ci ji da opre de lju ju zva nič nu na uč nu mi sao i nje nu prak-
tič nu apli ka ci ju u sva ko dnev nom ra du i ži vo tu.

(15) Dru gi na čin je pra vac re vo lu ci o nar nih pro me na, ko ji je sli ko vi to de fi ni sao ne-
mač ki so ci o log i eko no mi sta Fer di nand Te nis (1855-1936) ka da je sva ki pro gres iz jed na ča-
vao sa ras pa da njem, po niš ta va njem po sto je ćeg i stva ra njem no vog na pe pe lu ras pad nu tog. 
(3 Str. 73)

„Niš ta no vo i zna čaj ni je se ne mo že na pra vi ti dok se sta ro ne uniš ti!”, Fer di nand 
Te nis, ne mač ki so ci o log

Ukrat ko će mo se za dr ža ti na ob jaš nje nju oba ova na uč na pri la za, jer na ve de ni u znat-
nom obi mu opre de lju ju i raz voj na u ke o uslu ga ma i me nadž men tu uslu ga.

I. SVET USLU GA
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(16) Ad. 1. Pr va gru pa na uč ni ka od no sno pr vi pra vac raz vo ja eko nom ske i me na-
džer ske mi sli eg zi sti ra u svim ze mlja ma i sre di na ma - i na Za pa du i na Is to ku i u raz vi je nom 
sve tu i u ze mlja ma u raz vo ju.

U raz vi je nim ze mlja ma Za pa da ovi na uč ni ci su upor nim ra dom ste kli re pu ta ci ju “ute me-
lje nih te o re ti ča ra” ko ji do bro po zna ju kla sič nu eko nom sku mi sao i te o rij ski me nadž ment, a 
ta ko dje i pri vred nu tj. uslu žnu struk tu ru svo jih ze ma lja i ši reg okru že nja. Ta ko đe po zna ju i 
or ga ni za ci o nu struk tu ru jav nih vla sti, na ro či to onog de la ko ji se ba vi pri vred nom pro ble ma ti-
kom. Pro fe si o nal na mi sao ovih te o re ti ča ra kre će se u okvi ri ma nji ho vih ra ni je osvo je-
nih ili ste če nih sa zna nja i do ne kle po sto je će prak se ra da pri vred nih kor po ra ci ja sa 
ko ji ma sa ra đu ju. Osnov ne na u ke na ko ji ma za sni va ju svoj “ima ge” su pre vas hod no de-
skrip tiv na eko no mi ka i de skrip tiv ni me nadž ment u ko ji ma osvo je ne poj mo ve do gra đu ju do 
sa vr šen stva i pre zen ti ra ju za jav nost kao te melj nu na u ku. Spo znaj ne pro do re dru gih na uč-
nih di sci pli na, i to is klju či vo srod nih, ko ri ste u mar gi nal nom obi mu, i to u poj mo vi ma i me to-
do loš kim okvi ri ma ko ji su već ra ni je po sta vlje ni. Do stig nu ća ne e ko nom skih, po seb no eg-
zakt nih na u ka po pra vi lu ne ko ri ste. Ko ri ste ih sa mo iz u zet no, uko li ko su ta do stig nu ća po-
sta la već ra ši re no sa znaj no do bro ši ro kog kru ga ko ri sni ka, pa iz tih raz lo ga ne mo gu da ih 
iz beg nu u svo jim na uč nim pre zen ta ci ja ma. Maš tu, kao pri po moć u svom ra du ta ko đe ne ko-
ri ste i ako bez do bre maš te ne ma ni do bre na u ke.

Ova gru pa na uč ni ka, po pra vi lu, te sno sa ra đu je sa uti caj nim pred stav ni ci ma jav nih vla-
sti ili pred stav ni ci ma krup nog bi zni za, či ji su sa znaj ni re sur si po vrš ni ili okoš ta li, zbog pri ro de 
po sla ko ga oba vlja ju i dru gih kva li te ta, ko je ba vlje nje po li ti kom tra ži. Dru že nje ovih na uč ni ka 
sa na ve de nim pred stav ni ci ma, dr ži ih u sa mo za do volj nom ube đe nju, da su u od no su na ne-
ke svo je ko le ge i kon ku ren te za jav ne funk ci je, (ko ji se na u kom još ma nje ba ve od no sno 
ko ji na uč na de la ma lo či ta ju ili ih uopšte ne či ta ju) znat no pro gre siv ni ji. Na ve de no je,u od no-
su na lju de sa ko ji ma se upo re đu ju, u osno vi tač no.

Poš to je dan broj ovih na uč ni ka, sve sno ili in tu i tiv no ose ća, da u na u ci vi še ne mo že 
niš ta spek ta ku lar no da pru ži, to isti pre fe ri ra ju ka zna čaj ni jim jav nim - po seb no po li tič kim 
funk ci ja ma, jer “po li ti ka je svu da is pred osta log”. Po li tič ke funk ci je ko ji ma pre fe ri ra ju, tre ba 
da pred sta vlja ju kru nu nji ho ve druš tve ne afir ma ci je i lič ne sre će. Obič no ta kvi na uč ni ci ta da 
ima ju naj po gub ni ji uti caj na pro gre siv nu na uč nu mi sao, jer se od stra ne zva nič ne po li ti ke, a 
i ne na uč ne me dij ske jav no sti, naj vi še pi ta ju i naj vi še uva ža va ju.

„Na uč ni ci i na u ka mo gu evo lu i ra ti i u po zi tiv nom i u ne ga tiv nom sme ru. Oba pu
ta su otvo re na!”

(17) Ad.2. Dru gi pra vac raz vo ja na uč ne mi sli o eko no mi ji uslu ga i me nadž men tu 
uslu ga, kao i u dru gim na uč nim obla sti ma, raz vi ja se po pra vi lu u gla va ma i de li ma onih te-
o re ti ča ra, ko ji ne po slu ju u uslo vi ma ide o loš kih, or ga ni za ci o nih, ma te ri jal nih ili ne kih dru gih 
ogra ni če nja. Naj vi še ovih na uč ni ka ima u raz vi je nim ze mlja ma sve ta, pri če mu je nji ho va 
ma sov nost od no sno za stu plje nost, u ne po sred noj ko re la ci ji sa ste pe nom opšteg pri vred nog 
raz vo ja ze mlje u ko joj de lu ju, a po seb no sa ste pe nom raz vi je no sti sek to ra uslu ga kao i in for-
ma ci o nog si ste ma u ko ji se mo gu uklju či ti, bi lo kao emi to ri ili ko ri sni ci od re đe nih na uč nih 
po da ta ka. Ovi na uč ni ci po pra vi lu uno se u svoj rad kul tur nu ši ri nu i in te lek tu al nu maš tu, 
što im omo gu ću je da do bi ju vi še u ga o ni pri stup u na uč nom tre ti ra nju od re đe nog poj ma ili 
pro ble ma. Za hva lju ju ći sa zna nji ma i in for ma ci ja ma i iz dru gih, ne e ko nom skih, di sci pli na, ovi 
stva ra o ci prak tič no pro ši ru ju mo guć no sti ljud skog uma, i osva ja ju no ve prav ce i pu te ve u 
te o rij skom i apli ka tiv nom ko riš će nju na u ke. Ne tre ba po seb no is ti ca ti, da raz vi je na pri vred na 
struk tu ra sre di ne, u ko joj ovi na uč ni ci naj češ će de lu ju, pra ti pom no re zul ta te nji ho vih is tra ži-
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va nja, po ma že ih i pod sti če, i na taj na čin do bi ja naj kva li tet ni je re sur se (ino va ci je i zna nje), 
za svoj da lji rast i raz voj.

„Utvr đe na je di rekt na ko re la ci ja (me đu za vi snost) iz me đu di na mi ke i ste pe na pri
vred nog i druš tve nog raz vo ja i di na mi ke i ste pe na raz vo ja na u ke!”

Da uka že mo i to, da iz me đu pret hod no na ve de ne, dve osnov ne gru pe na u ka i na uč ni-
ka, po sto ji či tav sloj na uč nih rad ni ka i na uč nih di sci pli na, ko ji pred sta vlja ju kom bi na ci ju pret-
hod na dva pri stu pa: ru ti ner skog i kre a tiv nog. Ko ji će pri stup bi ti ja če iz ra žen kod po je di nih 
te o re ti ča ra, za vi si od mno go če ga. I od njih sa mih i od sre di ne u ko joj ži ve i ra de.

1.2.  O EKO NO MI STI MA I DRU GIM STRUČ NJA CI MA  
KO JI OB RA ĐU JU USLU GE

„Ni svi struč nja ci ni su isti. Ima ih ova kvih i ona kvih!”

(18) Eko no mi ste i dru ge struč nja ke-is tr ži va če uslu ga mo že mo po de li ti na če ti ri gru pe, 
za vi sno od to ga ko je me to de i pri stu pe pri me nju ju u svom is tra ži vač kom ra du. Po de la je vi še 
ana li tič kog ka rak te ra, pri če mu u prak si, mno gi struč nja ci sva ka ko, mo gu pre ten do va ti na 
član stvo u vi še od jed ne gru pe.

(19) EM PI RI ČA RI ob u hva ta ju sku plja če i ana li ti ča re či nje ni ca. Nji hov me tod ra da vo di 
po re klo od ne ka daš nje pri vred ne sta ti sti ke, za ko ju Paul Sa mu el son ka že da je “uglav nom 
bi la spo red ni pro iz vod pri mi tiv nog bro ja nja no se va i gro še va, ko je je vlast pro vo di la u po re-
ske svr he”. (4 Str. 11) Po sao sku plja ča i ana li ti ča ra či nje ni ca, u obla sti ana li ze i ob jaš nje nja 
uslu žnih fe no me na, je ve o ma ko ri stan, a če sto i neo p ho dan. Me nadž ment uslu ga kao i sva-
ki dru gi me nadž ment se u tom smi slu, ne mo že ni za mi sli ti bez do bi ja nja i upo re đi va nja raz-
li či tih po da ta ka. Na kra ju “sva ki na por da se od me nadž men ta uči ni eg zakt na na u ka mo ra 
po ći i od ne ke sta ti sti ke”. (4 Str. 11)

(20) 2. GRA DI TE LJI RO MA NA ka ko ih Sa mu el son na zi va su u isto ri ji osta li za be le že ni, 
kao pr vi te o re ti ča ri eko no mi je i me nadž men ta u okvi ru nje. Ovo de li mič no i iz tog raz lo ga, što 
su se eko nom ske i or ga ni za ci o ne di sci pli ne, u ra ni jim ve ko vi ma, a de li mič no i u pr voj po lo-
vi ni XX ve ka, pro u ča va le uglav nom na prav nim fa kul te ti ma, ko ji i on da, a i da nas pri me nju ju 
te o rij sko-de skrip tiv ni me tod ra da. Po zna ta ime na eko nom ske mi sli i me nadž men ta kao što  
su Adam Smit, Da vid Ri kar do, Leon Val ras, Al fred Mar šal, Džon Maj nard Kejns, Fre de rik 
Tej lor, An ri Fa jol i dru gi, ko ji su i o uslu ga ma do sta pi sa li, po pri me nje nom me to do loš kom 
po stup ku i na či nu pre zen ta ci je svo jih ra do va, uglav nom pri pa da ju ovom klu bu na uč ni ka.

(21) 3. EKO NO ME TRI ČA RI ili ta ko zva ni ma te ma tič ki eko no mi sti, su po se ban tip na uč-
ni ka u eko no mi ji i me nadž men tu uslu ga. Oni svo je ana li ze i za ključ ke ve za ne za eko nom-
ske, teh no loš ke, or ga ni za ci o ne i uslu žne poj mo ve i fe no me ne, iz ra ža va ju u kvan ti ta tiv nim 
(broj ča nim) po ka za te lji ma.Raz voj ra ču nar stva i mo der ne ki ber ne ti ke, do ko ga je doš lo zad-
njih de ce ni ja, oma so vio je pri me nu ma te ma ti ke u eko no mi ji i me nadž men tu ko ja se u prak si 
sve vi še pri me nju je za iz vo đe nje od re đe nih ana li za, oce na i pro jek ci ja i u obla sti me nadž-
men ta uslu ga.
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(22) 4. PRAK TI ČA RI I NO SI O CI PO LI TI KE su pred sta vlje ni u ve li kom di ja pa zo nu od-
go vor nih i ško lo va nih rad ni ka u sek to ru uslu ga ili u ko mo ra ma, udru že nji ma i ra znim dru gim 
struč nim i po li tič kim aso ci ja ci ja ma. Na ve de ni u svom ra du ko ri ste set sa zna nja ko ja su ste kli 
u re ša va nju prak tič nih po slov nih pro ble ma, ali ta ko đe i zva nič ne po li tič ke sta vo ve i dru ge 
in for ma ci je iz obla sti na u ke i stru ke me nadž men ta uslu ga, ko je če sto pu ta po vrš no pri hva ta-
ju i apli ci ra ju u svo jim te o rij skim raz ma tra nji ma.

„Kao i druš tvo i na u ka je slo žen si stem u ko me se za sva kog mo že po neš to pro
na ći!”

*  *  *
(23) Me na dže ri i eko no mi sti ko ji ob ra đu ju uslu ge, če sto pu ta su hen di ke pi ra ni mnoš-

tvom po da ta ka i či nje ni ca, ko ji se sva ko dnev no pre zen tu ju, a ko je bi od re đe na se ri o zna 
ana li za ve za na za nji hov po sao, sva ka ko tre ba la da ob u hva ti; na ro či to na ma kro ni vou. Uz 
mi li jar de lju di na sve tu (pro iz vo đa ča i po tro ša ča), sto ti ne hi lja da pro iz vo da, uslu ga i ce na, 
bi li o ne ku po vi na i pro da ja go diš nje, pi ta nje ko je se po sta vlja u smi slu: “daj te naj pre či nje ni-
ce”, sva ka ko da ni je la ko pi ta nje.

(24) Dru gi pro blem me na dže ra i eko no mi sta u sek to ru uslu ga, kao i osta lih me na dže ra 
i eko no mi sta uosta lom, je ste taj: da oni po pra vi lu ne mo gu eks pe ri men ti sa ti, kao bi o lo zi, 
fi zi ča ri i dru gi kre a to ri eg zakt nih na uč nih di sci pli na. Me na dže ri uslu ga ne mo gu na pri mer 
pred met svog is tra ži va nja, do ve sti i dr ža ti pod stro go kon tro li sa nim re ži mom od re đe nih sta-
nja, po na vlja ti eks pe ri men te, i po tom osno vu vr ši ti raz ne ana li ze i iz vla či ti za ključ ke. “Me na-
dže ri mo gu na rav no ste ći is ku stvo, uklju ču ju ći ta kvo is ku stvo, ko je im do no si me re pred u ze-
te po nji ho vom sa ve tu. Ali me na dže ri ne mo gu eks pe ri men ti sa ti slo bod no sa sud bi nom ko-
lek ti va i pred u ze ća, i sa na uč nog gle diš ta, ta kvo is ku stvo ne sa dr ži osnov nu kom po nen tu 
pra vog eks pe ri men ta - kon tro lu sre di ne i po na vlja nje ... U eko no mi ci niš ta ni je si gur no, sve 
je mo gu će i sve za vi si o ne čem dru gom. (1 Str. 33)

1.3.  TE O RIJ SKI PRI STU P U OB RA DI ME NADŽ MEN TA USLU GA I 
DRUŠ TVE NI fE NO ME NI KO JI OB LI KU JU BU DU ĆI PRA VAC  
RAZ VO JA OVE DI SCI PLI NE

„Te o ri ja i prak sa su dva  po ne kad us kla đe na a po ne kad su
prot sta vlje na po la druš tve nih ak tiv no sti. Ide al na je si tu a ci ja 
ka da se na la ze u in te re snoj i sa dr žin skoj sim bi o zi!”

(25) Tra di ci o nal na na u ka o me nadž men tu, uglav nom je te žiš te svog is tra ži va nja lo ci ra-
la u mi kro eko nom sku i or ga ni za ci o nu sfe ru, od no sno sfe ru pred u ze ća. Ma kro e ko no mi ja je, 
kao na u ka opšteg ob u hva ta, pre vas hod no tre ti ra la poj mo ve i pro ble me glo bal nog raz vo ja 
ko ji su za o bi la zi li me nadž ment. „Neo kla sič no po i ma nje fir me i me nadž men ta odva ja lo se od 
iz u ča va nja fe no me na upra vlja nja pri vre dom kao ce li nom, što je iz me đu ta dva pod ruč ja stva-
ra lo sve ši ri jaz. Te o ri ja i prak sa pred u ze ća (fir me) spa da na i me u pod ruč je ta ko zva ne mi-
kro or ga ni za ci je i mi kro e ko no mi je. Ba vlje nje upra vlja nja pri vre dom kao ce li nom, kao i ba-
vlje nje druš tve nim me nadž men tom i slič no, spa da na pod ruč je ta ko zva ne ma kro or ga ni za-
ci je i ma kro e ko no mi je. Sva ka od tih dve ju bran ši dr ži za seb nu na sta vu, ima za seb ne na-
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stav ni ke i vla sti te za seb ne udž be ni ke, pi še za seb ne knji ge”. (4 Str. 12) Na ve de ni pri stup 
ne sum nji vo ima štet ne po sle di ce po me nadž ment i eko nom sku mi sao u ce li ni, jer veš tač ki 
raz dva ja poj mov no i funk ci o nal no opre de lje nu je din stve nu ma te ri ju, sa štet nim re per ku si ja-
ma u apli ka ci ji te ma te ri je u re al noj prak si.

„Na u ka i na uč ni ci ni su ne po gre ši vi. Sa mo je Bog na Ne bu ne po gre šiv!”

(26) Ne po bit na je či nje ni ca da su ma kro e ko nom ska po li ti ka i dru štve ni me nadž ment 
od raz po tre ba, ne sa mo ce le za jed ni ce, već i po tre ba mo der nog pred u ze ća u toj za jed ni ci, 
ko je je u osno vi i eko nom ski stub te za jed ni ce. Isto vre me no, či nje ni ca je i to, da su kor po ra-
tiv ni me nadž ment i mi kro e ko nom ska po li ti ka od re đe nog pred u ze ća, ne raz dvoj ni seg ment 
ši rih pri vred nih ak tiv no sti u do me nu druš tve ne sfe re, i da je raz voj te sfe re ne po sred no opre-
de ljen zbi va nji ma u pri vred noj ba zi druš tva, u pred u ze ću. U ta kvim uslo vi ma strikt no raz-
gra ni če na po de la na kor po ra tiv ni me nadž ment i mi kro e ko no mi ju sa jed ne stra ne i 
druš tve ni me nadž ment i ma kro e ko no mi ju sa dru ge gu bi re al ni smi sao.

Me đu tim i kor po ra tiv ni me nadž ment i druš tve ni me nadž ment, u svim svo jim op ci ja ma, 
pa i u op ci ji me nadž men ta uslu ga, u osno vi već spa da ju u kla sič ne or ga ni za ci o ne di sci pli-
ne.

„Iz me đu me nadž men ta i or ga ni za ci je tre ba uvek sta vi ti znak jed na ko sti. Ta ko će 
se naj ma nje po gre ši ti!”

(27) U ži žu na uč nog, pri vred nog, pa i me dij skog in te re so va nja jav no sti, sve vi še do la ze 
mo der ne na uč no-struč ne di sci pli ne, ko je ge ne ri ra na uč no-teh nič ki pro gres, i opšti pri ve red ni 
na pre dak i gde se, po red osta lih, mo gu ubro ja ti: in for ma ti ka, ro bo ti ka, ra ču nar stvo, kom pju-
ter ska ki ber ne ti ka, me nadž ment uslu ga kao i osta le spe ci ja li stič ke di sci pli ne me nadž men ta. 
Sve ove na uč ne di sci pli ne ima ju mul ti di sci pli nar ni zna čaj i smi sao, jer ne po sred no opre de-
lju ju na uč ni, pri vred ni i uopšte druš tve ni raz voj mno gih obla sti ljud skog stva ra laš tva. Me đu-
sob no su naj češ će te sno po ve za ne, a ta ko đe se na la ze i u od no su po vrat nih spre ga sa 
kla sič nim eko nom skim, teh nič kim i dru gim na u ka ma.

„U pri vre di i druš tvu, kao i u ljud skom or ga ni zmu, sve je me đu sob no po ve za no. 
Pri ti sne te li na jed noj stra ni od mah će se to ose ti ti na dru goj!”

Me nadž ment uslu ga, kao gran ska na uč na di sci pli na, ta ko đe se, u jed nom re la tiv no 
ši ro ko shva će nom smi slu, sve vi še in te gri še sa po je di ni ma od ovih di sci pli na, obo ga ću-
ju ći na taj na čin svo je sa dr ža je i pro ši ru ju ći po lje svog de lo va nja, sa uskog eko nom ski-or ga-
ni za ci o nog, na ši ri druš tve ni ni vo.

Kao ilustracijunavedenog, ističemoprimer informatike. Informatika,posvim
ekonomskimpokazateljima,postajenajpropulzivnijagranasavremenogsveta,
integrisanasasvimprivrednimidruštvenimdelatnostima.Francuskisociolog
AlainTourainesapravomukazujeda“nakonrazdobljamašinadolazierainfor-
matike.U industrijskomdruštvu,značajnusuulogu imaliprirodni izvori,au
programiranomdruštvu,kojedolazi,tuuloguimajuinformacije.Tekobavešte-
nostomogućuje“odlučivanje”.(5Str.13)

(28) Sa vre me no druš tvo po kre ću ko mu ni ka ci je, in for ma ci je i zna nje, vi še ne go 
bi lo ko je druš tvo iz ra ni jih epo ha ljud skog raz vo ja. Par ti ku la ri zam pri vat nog ži vo ta, lo kal ne 
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za jed ni ce, uobi ča je ne ži vot ne na vi ke, tra di ci o nal na za ni ma nja, stan dard na raz me na i po-
troš nja, i mno go šta dru go što je ve ko vi ma eg zi sti ra lo i bi lo ne pro me nje no - sve je to raz bi-
je no i uniš te no gi gant skim i da lje ra stu ćim tran sfe rom ro ba, lju di i in for ma ci ja, do ko ga do la-
zi zad njih de ce ni ja u sa vre me nom sve tu. Ši re nje ko mu ni ka ci o nih i in for ma ci o nih teh no lo gi ja 
pod sti če so ci jal nu po kre tlji vost lju di, što sa svo je stra ne ta ko đe uslo ža va rob ni pro met i dru-
ge seg men te sek to ra uslu ga i pod sti če nji hov da lji rast, do - po sta rim shva ta nji ma uslu ži va-
nja, ne pojm lji vih gra ni ca.

„Raz voj ni uz let ko ji se od vi ja sa sve ve ćim ubr za njem ne gde si gur no vo di. 
Gde?”

(29) Mo de ran rast i raz voj sek to ra uslu ga, po sta ju ta ko sve vi še re zul tat zbi ra ra zno vr-
snih druš tve nih fak to ra, ko je sa vre men raz voj pri vre de i druš tva pod sti če i po ve zu je, a ma nje 
re zul tat sa me aku mu la ci je ka pi ta la ino ko snog ili ak ci o nar skog uslužnog pred u ze ća. Naj no-
vi ja sa zna nja i či nje ni ce po ka zu ju, da na pre dak sek to ra uslu ga i tr go vi ne, kao i dru gih 
pri vred nih i druš tve nih de lat no sti uosta lom, sve vi še za vi si o sa zna nji ma i spo sob no-
sti ma druš tva da apli ci ra sop stve ne i tu đe na uč ne re zul ta te i da stva ra neš to no vo. 
Bi lo da je reč o ulo zi na uč nog i teh nič kog is tra ži va nja u uslu žnom bi zni su, o struč nom obra-
zo va nju uslužnih rad ni ka, o spo sob no sti ki ber net skog i kom pju ter skog pro gra mi ra nja tr žiš-
nih pro me na i kon tro li sa nja od no sa me đu ele men ti ma ko ji re gu li šu oblast pro iz vod nje, raz-
me ne i po troš nje uslu ga, bi lo da je reč o upra vlja nju sek to rom uslu ga na ma kro i mi kro ni vou 
- sve to za vi si od kri tič ne ma se in for ma ci ja ko ju tre ba pri ba vi ti, ob ra di ti i na pra vi na čin upo-
tre bi ti.

„In for ma ci je su je di ni re sur si či ja se vred nost sa upo tre bom po ve ća va!”, Pr vi za-
kon in for ma ti ke.

(30) Iz tih raz lo ga i te o rij ski pri stu pi u ob ra di sek to ra uslu ga per ma nent no se pro-
ši ru ju i uslo ža va ju i zah te va ju sve vi še zna nja ko ja ni su sa mo kla sič nog uslu žnog ka rak te-
ra. Već sa da se sa vre me ni rad nik u usluž nim or ga ni za ci ja ma po zna nji ma, na či nu ra da, 
pri me nje nim sred stvi ma i dru gim ka rak te ri sti ka ma svog ra da i po slo va nja ve o ma raz li ku je od 
ne ka daš njeg rad ni ka od pre sa mo ne ko li ko de ce ni ja. Tren do vi druš tve no-eko nom skog raz-
vo ja i raz vo ja sek to ra uslu ga po ka zu ju da će se ovaj rad nik u bu duć no sti još vi še raz li ko va ti. 
U ovoj obla sti druš tve nog stva ra laš tva već su na zna če ni no vi pu te vi ra da i raz vo ja ko je me-
nadž ment uslu ga ko ji pre ten du je da bu de us pe šan i sa vre men mo ra osva ja ti.

„Za bo ra vi te uslu žni mi lje ko ji je ka rak te ri sao pri vre du i druš tvo in du strij skog do
ba. No vo po stin du strij sko druš tvo stva ra sop stve ni i pot pu no dru ga či ji mi lje!”

1.4. IZ VO RI MO DER NE NA U KE O ME NADŽ MEN TU USLU GA

„Sa pro ši re njem poj mova i sa dr ža ja iz ra za „uslu ga” i „uslu žni 
bi znis” pro ši ru ju se i iz vo ri mo der ne na u ke o me nadž men tu 
uslu ga!”

(31) Mo der na na u ka o uslu žnom bi zni su i me nadž men tu uslu ga ob u hva ta sve kom po-
nen te te ku ćeg po slo va nja i raz vo ja ove de lat no sti:
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-  Iz bor uslu žnog bi zni sa,
- Iz bor lo ka ci je,
- Iz bor pro jek ta uslu žnog objek ta,
-  Iz bor opre me,
-  Iz bor asor ti ma na uslu ga;
-  Iz bor me to da is tra ži va nja tr žiš ta uslu ga,
-  Iz bor ko mu ni ka ci ja, 
-  Iz bor do ba vlja ča i ula znih in pu ta (kom po nen ti),
-  Iz bor ku pa ca uslu ga i iz la znih out pu ta,
- Iz bor skla diš te nja i evi den ci ja ma te ri jal nih re sur sa
-  Iz bor stra te gi je ši re nja po slov nog si ste ma (po ho ri zon ta li i po ver ti ka li), u pro stor nom 

i funk ci o nal nom smi slu,
-  Iz bor ka dra,
-  Iz bor unu traš nje or ga ni za ci je,
-  Iz bor re kla me i dru gih ob li ka pro mo ci je
-  Iz bor osta lih re sur sa i re le vant nih op ci ja po slo va nja.

(32) U na ve de nom smi slu, kao iz vo ri mo der ne na u ke o me nadž men tu uslu ga po ja-
vlju ju se po red kla sič nih eko nom skih i teh nič kih sa zna nja, i mno ga dru ga sa zna nja iz 
ra znih obla sti mi sa o nog i prak tič nog stva ra laš tva. Spi sak tih sa zna nja u poj mov nom smi slu 
je vr lo ši rok, i stal no se po ve ća va pri li vom no vih in for ma ci ja, iz ra znih kra je va ze mlje i sve ta, 
i iz ra znih obla sti uslu žnog po slo va nja.

(33) Zna čaj ni kre a to ri na uč ne mi sli o eko no mi ji uslu ga su uni ver zi te ti i na uč ni in-
sti tu ti, gde se sek tor uslu ga sve vi še te o rij ski ob ra đu je i usa vr ša va, u spe ci ja li stič kom, a i 
ši rem - ana li tič kom i pro gram skom smi slu.

Ka dar za po tre be sek to ra uslu ga u naj ve ćem bro ju se obra zu je u struč nim ško la ma i na 
fa kul te ti ma eko nom skog i teh nič kog sme ra, gde se for mi ra ju i po seb ni od se ci i ode lje nja za 
ško lo va nje struč nja ka ko ji će ra di ti u ra znim obla sti ma uslu žnog bi zni sa.

(34) Po seb nu teš ko ću kom plet nom obra zo va nju struč nja ka za sek tor uslu ga, či ni dis-
lo ci ra nost ko re spon di ra ju ćih uslu žnih di sci pli na, po ra znim fa kul te ti ma i ško la ma, ko-
ji po svo jim osnov nim pro gram skim opre de lje nji ma, na pr vi po gled sa iz ve snim ob li ci ma 
uslu žnog bi zni sa, ne ma ju bli že ve ze. Ta ko na pri mer har dve ri (teh nič ki sklo po vi) kom pju te ra 
iz u ča va ju se na teh nič kim fa kul te ti ma, soft ve ri (pro gra mi) kom pju te ra se pro u ča va ju na kur-
se vi ma ili pri rod no-ma te ma tič kim i or ga ni za ci o nim fa kul te ti ma; te le ko mu ni ka ci je sa in for ma-
ti kom se ob ra đu ju na elek tro teh nič kim fa kul te ti ma ili ško la ma za PTT; sa o bra ćaj od no sno 
tran sport lju di i ro ba pred met je ra da sa o bra ćaj nih fa kul te ta, a uslu žne ro be - nji ho va svoj-
stva, do bi ja nje, tran sport i skla diš te nje, pro u ča va ju se, u teh no loš kim i slič nim obra zov nim 
in sti tu ci ja ma. Je di no se eko nom sko-or ga ni za ci o ni i evi den ci o ni aspekt uslu žnog bi zni sa, što 
je ipak sa mo deo zna nja po tre ban sa vre me nom struč nja ku za uslu ge, uči se u ško la ma i na 
fa kul te ti ma eko nom skog od no sno menadžers kog sme ra.

„U da ljoj re for mi obra zo va nja sek tor uslu ga tre ba sva ka ko tre ti ra ti na sa dr žin ski 
pro ši re ni ji i kva li ta tiv no dru ga či ji na čin!”

(35) Čak se i sek tor uslu ga, kao ma kro pri vred ni agre gat (de lat nost), nje go va druš tve-
na ulo ga i raz voj ni zna čaj, u ši rem smi slu, ne pro u ča va če sto pu ta do volj no na od go va ra-
ju ćem fa kul te tu ili ško li, već se pre ba cu je na smer pri vred nog raz vo ja eko nom skih fa kul te ta, 
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ili smer pro stor nog pla ni ra nja na ar hi tek ton skim, pri rod no ma te ma tič kim i dru gim fa kul te ti ma 
i obra zov nim in sti tu ci ja ma. Na ve de ni, u iz ve snom smi slu, par ci jal ni pri stup u kre i ra nju na uč-
ne mi sli i u obra zo va nju uslu žnih ka dro va, sva ka ko se od ra ža va i na raz voj ove de lat no sti, 
ko ji je sa aspek ta apli ka ci je teh nič kog pro gre sa, i pri ra sta pro duk tiv no sti ra da, de ce ni ja ma 
pa i ve ko vi ma bio u za o sta ja nju za dru gim tehnološki pro pul ziv nim po seb no pro iz vod nim 
gra na ma, kao što su in du stri ja, ru dar stvo, gra đe vi nar stvo, po ljo pri vre da i dru ge gra ne.

(36) No vo “pro gram sko” mul ti di sci pli nar no te o rij sko tre ti ra nje „eko no mi je uslu-
ga“, (u okvi ru ko ga se ob u hva ta ju sve re le vant ne na uč ne i struč ne di sci pli ne, u sa znaj nom 
smi slu) ko je omo gu ću je raz u me va nje ce log pro ble ma, po sta je već uobi ča je ni ob lik obra zo-
va nja ka dro va i za sek tor uslu ga na ne kim ško la ma i na uni ver zi te ti ma. “Pred met ni” pri stup 
u ovim sre di na ma se po ste pe no na puš ta kao ana hron, za kva li tet no raz u me va nje i re ša va-
nje pro ble ma ko ji se u obla sti mo der nog bi zni sa uslu ga po ja vlju ju.

1.5.  OD NOS TRA DI CI O NAL NOG I MO DER NOG PRI STU PA  
U TRE TI RA NJU ME NADŽ MEN TA USLU GA

„U uslo vi ma iz ra že nih i ne kon tro li sa nih pro men lji vo sti sve ga 
po sto je ćeg „tra di ci o nal no” i „mo der no” su dva su pro sta vlje
na po la po na ša nja. Mu drost je u pro nic lji voj kom bi na ci ji vred
no sti oba po la!”

(37) Uslu žni bi znis u užem smi slu re či, pred sta vlja ta kvu pri vred nu de lat nost, u ko joj je 
učeš će ži vog ra da naj češ će ve o ma iz ra že no. Spe ci fi čan ka rak ter tr go vin ske uslu ge, u 
ko joj po red teh nič ko-ma ni pu la tiv nih po slo va, ko ji su naj češ će u dru gom pla nu, do mi ni ra ljud-
ski kon takt iz me đu pro dav ca i kli jen ta tj. kup ca (psi ho lo gi ja pro da je), do ve li su do shva ta nja 
da pri me na teh nič kih zna nja i po ma ga la, za uspeh po slo va nja u ve ći ni uslu žnih po slo va i 
ni je ta ko va žna, kao što je va žna pri rod na ili ste če na na da re nost za po sao uslu žnog rad ni ka 
od no sno me na dže ra - nje go va ko mu ni ka tiv nost, tr go vač ki i uslu žni duh i slič no. Tom shva-
ta nju sva ka ko da je do pri no si la i pri ro da ve ći ne do sko raš njih uslu žnih po slo va i za ni ma nja 
ko ja su zbog svo je dis kon ti nu el no sti i ka rak te ra naj češ će bi la ne po god na za kon ti nu e lan 
ma šin ski rad.

(38) Pro ces teh nič ko-teh no loš kog za o sta ja nja na ro či to uslu žnog za nat stva, do ko ga je 
doš lo u proš lom ve ku, sva ka ko da ni je mo gao du go tra ja ti. Na puš ta nje na tu ral ne pro iz vod nje 
i na gla ur ba ni za ci ja ži vo ta, do če ga je doš lo na ro či to zad njih de ce ni ja XX ve ka, otvo ri li su 
pred sek to rom uslu ga ogrom ne za dat ke i pro ble me, ko ji se mo gu re si ti i re ša va ti, sa mo no-
vom or ga ni za ci jom, uvo đe njem no ve opre me i teh no lo gi je i no vih upra vljač kih pri stu pa u 
ra du. Ovo me ve o ma do pri no si i to, što je sek tor uslu ga, kao mul ti ko re spon di ra ju ća oblast 
pri vred nog i druš tve nog raz vo ja, u ne po sred noj po slov noj ve zi sa glo bal nim teh no loš kim, 
eko nom skim i druš tve nim okru že njem, u okvi ru ko ga po slu je, i pre ko ko ga do bi ja in for ma ci-
je i pod sti ca je za svo je funk ci o nal no usa vr ša va nje. Dru gim re či ma iz ra že no, na uč no teh no-
loš ki pro gres, ko ji se u sve tu ubr za va zad njih de ce ni ja, mul ti pli ku je po sto je ća i stva ra 
no va sa zna nja, i u obla sti uslu žnog bi zni sa, ko ja pred sta vlja ju bit nu osno vu za po di za nje 
teh no loš kog ni voa ra da u do me nu „uslu žne eko no mi je“. Ima osno va da se ve ru je, da će ne-
ki me to di i po stup ci sa daš njeg ra da u broj nim seg men ti ma uslu žnog bi zni sa bi ti za me nje ni 
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pot pu no no vim, dok će ne ki bi ti no ve li ra ni na po sto je ćim osno va ma. To me će sva ka ko do pri-
ne ti i od go va ra ju ća kri tič ka ana li za uslu žne prak se,po sta vlje na na se ri o znim na uč nim osno-
va ma. U osno vi srž na u ke i ogle da se u to me da se ovla da zna njem pre va zi la že nja za sta re-
lih me to da ra da i na do meš ta va nje istih mo de li ma či ja je vred nost traj ni ja i ve ća.

„Teh nič koteh no loš ke pro me ne se da nas naj br že od vi ja ju za pra vo na sek to ru 
uslu ga. Uslu žnu lju ba znost pa i snis ho dlji vost ne ka daš njih da va la ca uslu ga da
nas za me nju je efi ka snost ma ši na i ure đa ja sa ko ji ma se uslu žni bi znis oba vlja!”

(39) U te o rij skom smi slu mo že se oče ki va ti, da će sek tor uslu ga sve vi še bi ti tre ti ran 
mul ta di sci pli nar no, na ra čun do sa da šnjeg gran skog de skrip tiv no-eko nom skog i teh no loš-
kog tret ma na, što će u ovoj na uč noj i prak tič noj obla sti po ve ća ti ulo gu i dru gih eks pe ra ta 
ne e ko nom skih i ne teh nič kih usme re nja. Kao na uč ne di sci pli ne bli ske na u ci o uslu ga ma, ne-
će se vi še sa mo tre ti ra ti: teh no lo gi ja, eko no mi ja uslu ga, or ga ni za ci o ne na u ke, mar ke ting, 
pra vo i slič no. Taj krug će bi ti znat no pro ši ren i ne kim dru gim na u ka ma tra di ci o nal nog ili mo-
der nog ka rak te ra, do če ga već do la zi u ze mlja ma raz vi je ne uslu žne eko no mi je.

„Psi ho lo gi ja, me di ci na, pa čak i psi hi ja tri ja, a ta ko đe sva ka ko i umet nost i di zajn, 
sve vi še se in kor po ri ra ju u na u ku o uslu ga ma. Ove di sci pli ne pru ža ju kre a tiv nim 
stva ra o ci ma ide je ka ko uslu žni svet ko ji gra de mo že bi ti još sa dr žaj ni ji i kva li tet
ni ji!”

(40) Poš to na uspeh po slo va nja u eko no mi ji uslu ga, vi še ne go i u jed noj dru goj de lat-
no sti, uti ču i ne ki spo ljaš ni fak to ri van in ter ne teh no lo gi je i or ga ni za ci je, kao što su lo ka ci ja, 
po lo žaj u pro met nom ni zu, ljud ski fak tor i slič no, to je kod ne ma log bro ja od go vor nih rad ni ka 
prak ti ča ra u sek to ru uslu ga stvo ri lo ube đe nje da pri me na na u ke za uspeh po slo va nja i 
ni je to li ko va žna, pa se zbog to ga ne mo ra pra ti ti ni apli ci ra ti. Ovo me u na šim uslo vi ma, sva-
ka ko do pri no se i ra zni us po sta vlje ni mo no po li u obla sti pro iz vod nje i di stri bu ci je iz ve snih 
uslu ga, ko ji omo gu ću ju pri sva ja nje ra znih eks tra do ho da ka, bez ade kvat nog ra da i ula ga nja.

„U ce lo kup noj is tri ji ljud skog druš tva ne ki su se uvek tru di li da ume sto stva ra
lač kog ra da, pri svo je ni mo no pol bu de osnov nji ho ve druš tve ne i eko nom ske mo
ći!”

(41) Zbog ne do volj ne ko re spo dent no sti pri vre de i na u ke u ne kim do me ni ma sek to ra 
uslu ga na ši rem ni vou, to su i u ovom sek to ru evi den ti ra ne izvesne pro ma še ne ili ne ce li-
shod ne in ve sti ci je, ko je se is ka zu ju kao uma nje ni do ho dak ili gu bi tak, do ko ga do la zi zbog 
ne a de kvat no oda bra ne lo ka ci je i ve li či ne objek ta, pro gram ske sa dr žaj no sti i dru gih pa ra me-
ta ra us peš nog ra da i raz vo ja.

(42) S ob zi rom da je ela stič nost po slov ne ori jen ta ci je (asor ti man) ve ći ni gra na 
sek to ra uslu ga znat no ve ća ne go u pro iz vod nji, to pro ma ša ji u ovom do me nu, zbog ve će 
po slov ne flek si bil no sti, ni su ta ko ra zor ni, du go traj ni i po toj osno vi vi dlji vi, kao što je to slu čaj 
u in du stri ji, ru dar stvu i ne kim dru gim pro iz vod nim gra na ma, što kod ne u pu će nih stva ra po-
gre šan za klju čak da na u ka u iz ve snim obla sti ma sek to ra uslu ga – na pri mer uslu žnom za-
nat stvu i ni je ta ko neo p hod na, kao u de lat no sti ma gde su re žim ra da i po slov ni nor ma ti vi 
znat no ri gid ni ji.

„Tra di ci o nal ni uslu žni za na ti u ko ji ma je še grt učio od maj sto ra ubr za no ne sta ju. 
No vi uslu žni za na ti se za sni va ju na so fi sti ci ra nim teh no lo gi ja ma iza ko jih sto ji 
ozbilj no obra zo va nje za sno va no na na u ci!”



2. HI JE RAR HI JSKO USTROJ STVO VE LI KOG  
DRUŠ TVE NOG I EKO NOM SKOG SI STE MA  

I ULO GA SEK TO RA USLU GA U fUNK CI O NI SA NJU  
I RAZ VO JU TIH SI STE MA

„U pri ro di i u ljud skom druš tvu sve je za sno va no na po sto ja
nju i funk ci o ni sa nju ne kih si ste ma. Po sto ja nje vi še si ste ma 
uka zu je i na či nje ni cu da po sto ji i hi je rar hi ja si ste ma!”

(43) Odav no je utvr đe no da su eko nom ski si ste mi sa stav ni de lo vi jed ne još ši re 
gru pe di na mič kih druš tve nih si ste ma. Po zna to je ta ko đe da su osnov ne ka rak te ri sti ke 
glo bal nog druš tve nog si ste ma ujed no i osnov ne ka rak te ri sti ke eko nom skog si ste ma.

(44) Sva ki ve li ki eko nom ski si stem ima svo je pod si ste me, od ko jih se kao je dan od njih 
mo že sma tra ti i si stem pro iz vod nje i pro me ta uslu žnih ro ba i ne ma te ri jal nih uslu ga tj. pro met 
uslu ga. U kon tek stu na ve de nog, ja sno je da sva zbi va nja ko ja se de ša va ju u ši rim druš tve-
nim, a na ro či to eko nom skim okvi ri ma - ko ji okvi ri pred sta vlja ju funk ci o nal ni am bi jent po slo-
va nja sek to ra uslu ga, ima ju ne po sred nog ili po sred nog uti ca ja i na od vi ja nje pro ce sa opšteg 
ci klu sa re pro duk ci je.

Sa dru ge stra ne ja sno je i to, da po prin ci pu po vrat nih spre ga, i oblast sek to ra uslu-
ga, kao pod si stem ši reg eko nom skog si ste ma - na či nom i re zul ta ti ma svog funk ci o ni sa nja 
ne po sred no opre de lju je eko nom ska i ši ra druš tve na zbi va nja. Ta ko na pri mer, zbi va nja kao 
što su po rast ili pad pro iz vod nje, pro spe ri tet ili kri za, me re dr ža ve usme re ne na re gu li sa nje 
od re đe nih tr žiš nih to ko va, i dru go, ve o ma uti ču na od vi ja nje pro ce sa pro iz vod nje i pro me ta 
uslu ga. Ali isto ta ko, i na čin i ni vo ra da sek to ra uslu ga de lu je po vrat no na pro ce se u ši rem 
eko nom skom i druš tve nom okru že nju,kao što su pro ce si pro iz vod nje, ras po de le i po troš nje 
u svim ele men ti ma nji ho vog is po lja va nja. Pre ko ovo ga ne sum nji vo, da lje de lu ju i na ži vot ni 
stan dard, kao i so ci jal no i po li tič ko ras po lo že nje gra đa na i mno go šta dru go, iz eko nom ske i 
druš tve ne sfe re ži vo ta od re đe ne za jed ni ce.
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(45) Me đu tim od nos iz me đu osnov nih si ste ma druš tve nog i eko nom skog sa jed ne stra-
ne i uslu žnog kao nji ho vog pod si ste ma sa dru ge, ni je ni ma lo jed no sta van i li ne a ran. Na pro-
tiv vr lo je slo žen i pod lo žan stal nim pro me na ma i va ri ra nji ma. Eko nom ska sfe ra, (ko ja ob u-
hva ta pro iz vod nju ra znih upo treb nih vred no sti) i druš tve na sfe ra, (obez be đe na kroz in di vi-
du al nu i ko lek tiv nu po troš nju), su upra vo pre ko sek to ra uslu ga di rekt no po ve za ni. Iz 
ovo ga pro is ti ču da lji od no si i ve ze sa dru gim druš tve nim vred no sti ma i eko nom skim agre ga-
ti ma. Ta ko na pri mer iz me đu eko no mi je uslu ga i ži vot nog stan dar da po sto ji vr lo ra zu đen si-
stem po vrat nih spre ga. Ni vo ži vot nog stan dar da po vrat no de lu je na uslu žni bi znis, na ro či to 
pri li kom lo ka ci je nje go ve ma te ri jal ne osno ve po slo va nja i for mi ra nja pro daj nog asor ti ma na 
uslu žnih ro ba i ne ma te ri jal nih uslu ga. Isto vre me no i uslu žni bi znis sa svo jim asor ti ma nom, 
ce na ma, kva li te tom uslu ga i lo ka ci jom opre de lju je kva li tet ži vot nog stan dar da od no sno ma-
te ri jal no i so ci jal no bla go sta nje i druš tve no za do volj stvo sta nov niš tva.

„U raz vi je nim druš tvi ma ži vot ni stan dard sta nov niš tva ne me ri se ko li či nom po
tro še nih do ba ra već ko li či nom i sa dr ža jem kon zu mi ra nih uslu ga.“

Ve li ki broj po slov nih od no sa, ko je sek tor uslu ga kao pri vred na de lat nost, us po sta vlja sa 
dru gim gra na ma druš tve ne re pro duk ci je, stva ra ra zno vr sne eko nom ske i druš tve ne ve ze i 
za vi sno sti, ko je su raz li či tog ni voa pa i pri o ri te ta u is pu nje nju usvo je nih druš tve nih ci lje va 
te ku će eg zi sten ci je i raz vo ja. Mno gi od ovih pri o ri te ta i ci lje va na ža lost ni su još do volj no sa-
gle da ni i me đu sob no upo re di vi. 

(46) Jed no od pra vi la opšte te o ri je si ste ma gla si (6 Str. 25 i 26): da u ran gi ra nju me đu-
sob nog zna ča ja iz me đu ra znih si ste ma, po red dru gih ele me na ta pri mat se da je onom si ste-
mu, ko ji ima ve ći broj ve za sa dru gim si ste mi ma. Pri mat je uto li ko ve ći, uko li ko su te ve ze 
du go roč ni jeg ka rak te ra i uko li ko su pod lo žne ve ćim pro me na ma.Ja sno je i bez ve li kog eko-
nom skog zna nja, da je raz vi jen si stem uslu ga, upra vo ta kav si stem, ko ji ima ve o ma 
ra zu đen broj ve za sa dru gim si ste mi ma, pod si ste mi ma i ele men ti ma ve li kog druš tve-
nog i eko nom skog si ste ma. Na ve de no ovaj sek tor sta vlja u rang iz u zet nog pri o ri te ta. Ovaj 
pri o ri tet sek to ra uslu ga u ši rim druš tve nim i eko nom skim okvi ri ma po sta je vre me nom sve 
iz ra že ni ji. Da bi smo to do ka za li pret hod no će mo se pod se ti ti na ne ke tren do ve raz vo ja, ko-
ji se ostva ru ju u pri vred noj struk tu ri raz vi je nih ze ma lja sve ta zad njih de ce ni ja.

„Da bi smo upo zna li eko nom ske i druš tve ne per spek ti ve jed nog druš tva ne tre ba 
da gle da mo po sto je će sta nje tog druš tva, već is po lje ne tren do ve raz vo ja tog 
druš tva usme re ne pre ma bu duć no sti!”

(47) Još tri de se tih go di na ovog ve ka, ame rič ki eko no mi sta Ir ving Fi šer po de lio je sve 
de lat no sti, pre ma nji ho vom zna ča ju za ljud sko druš tvo, na tri sek to ra: pri mar ni (pro iz vod ni), 
se kun dar ni (pre rad ni) i ter ci jal ni (uslu žni)

Zadnjihgodina,svečešćejeuupotrebiipojam„kvartalnogsektora”podkojim
sepodrazumevainstitucionalnanadgradnjatzv.suprastrukturadruštva.Ovaj
sektor,prematakvojklasifikacijiobuhvata:obrazovanje,zdravstvo,državnei
društveneorganeidrugeneprivrednestrukture,kojeseunašojuobičajenoj
terminologijinazivajudruštvenedelatnosti.

(48) Pri mar ni sek tor ili pri mar ne de lat no sti po Fi še ru ob u hva ta ju po ljo pri vre du, ru dar-
stvo, šu mar stvo i ri bar stvo. Pre ma bro ju za po sle nih i stvo re nom do hod ku, ove de lat no sti su 
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bi le pri mar ne i eko nom ski do mi ni ra ju će vi še hi lja da go di na sta rog i sred njeg ve ka. U ce lom 
tom pe ri o du,pri vred ni raz voj, iz ra žen kroz pri rast na rod nog do hod ka i pro duk tiv no sti ra da po 
sta nov ni ku, bio je ve o ma ma len i sko ro ne pri me tan. Kre tao se po pro seč noj sto pi od ne ko li-
ko pro ce na ta (is pod 10%) u jed nom sto le ću. (7 Str. 28)

(49) Se kun dar ni sek tor ba vi se iz grad njom i pre ra dom. Us pon i br ži raz voj ovog sek-
to ra po či nje od pr ve in du stri ske re vo lu ci je, do po lo vi ne 19-og ve ka i tra je do da naš njih da na. 
Ko lek ti van rad, ko ji se mo že or ga ni zo va ti u ur ba nim druš tvi ma, pred sta vlja naj bo lju pret po-
stav ku za raz voj ovog sek to ra. Ve li ki broj na uč ni ka sma tra, da je in du stri ja, kao osnov na 
pri vred na gra na ovog sek to ra, ostva ri la u svom raz vo ju vr hu nac, i da ne mi nov no do la zi vre-
me, ka da će učeš će in du stri je u stva ra nju no vog do hod ka i no ve za po sle no sti bi ti sve ma nje; 
ana log no već ra pid no sma nje nom učeš ću pri mar nog sek to ra u stva ra nju ovih ve li či na i vred-
no sti u raz vi je nim ze mlja ma sve ta. Do „opa da ju ćih pri no sa” pri mar nog i se kun dar nog sek to-
ra u stva ra nju do hod ka i za po sle no sti, do la zi zbog po ra sta pro duk tiv no sti ra da, i sma nje nja 
druš tve no po treb nog rad nog vre me na u ovim sek to ri ma, što kao po sle di cu ima sve ve ću 
pro iz vod nju i po nu du no vih i sta rih ro ba, uz nji ho vu sve ma nju vred nost.

(50) Ter ci jar ni (uslu žni) sek tor pri vre de, ko ji ob u hva ta sve vr ste sa o bra ća ja, uslu ge, 
tr go vi nu, fi nan si je, na u ku, tu ri zam, ko mer ci jal no pred u zet niš tvo i pro iz vod nu pri pre mu, in for-
ma ti ku kao i dru ge po slo ve, iz sfe re ma nu el nih ili in te lek tu al nih uslu ga, ostva ru je u raz vi je-
nom sve tu eks pan zi van raz voj i po sta je vo de ća gra na pri vre de mo der nih druš ta va, ko ja se 
sve ma nje na zi va ju in du strij skim.

U teoriji se sve češće pojavljuju novi nazivi savremenog društva, odnosno
društvakojedolazi,kojipredstavljajupojmovnuoznakunečegnovogštoćeiz
osnovapromenitipoimanjetradicionalnogljudskogradaidruštvenihvrednosti.
Navodimonekeodnazivatogdruštvapoznatihautora:
  D.BELL:postindustrijskodruštvo;
  A.TOFFLER:superindustrijskodruštvo;
  G.LICHTCHEIM:postburžujskodruštvo;
  R.DAHRENDORF:postkapitalističkodruštvo;
  Z.BRZEZINSKY:tehnotroničkodruštvo;
  A.TOURAINE:programiranodruštvo;
  J.NAISBITT:informatičkodruštvo;
  L.BROWN:tercijalizovanodruštvo;
  C.EVANS:kompjuterizovanodruštvoitd.

U ovoj pro me ni ulo ge i ran ga, ko ju po je di ni sek to ri druš tve ne re pro duk ci je ima ju u stva-
ra nju na rod nog do hod ka i za po sle no sti, sa o bra ćaj, fi nan si je i rob ni pro met sve ga po sto je ćeg 
u okvi ru ter ci jal nog sek to ra, za jed no sa ne kim dru gim gra na ma i po slo vi ma ovog sek to ra, 
iz bi ja ju na pr vo me sto.

„U SAD sa mo sek tor ma lo pro da je u okvi ru kom plek sa tr go vi ne za poš lja va vi še 
lju di ne go po ljo pri vre da, ru dar stvo i indu stri ja za ded no!”

(51) Za hva lju ju ći ra stu ćoj pro iz vod nji naj ra zno vr sni jih ro ba, raz vo ju sa o bra ća ja, ko mu-
ni ka ci ja i in for ma ti ke, no vim si ste mi ma ču va nja i skla diš te nja ro be, otva ra nju no vih tr žiš ta i 
una pre đe nju me to da tr go va nja - broj ula zno iz la znih ve za, ko je sek tor uslu ga us po sta-
vlja sa dru gim pod si ste mi ma ve li kog druš tve nog i eko nom skog si ste ma per ma nent-
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no ra ste. Po toj osno vi ra ste zna čaj i ulo ga ovog sek to ra u od vi ja nju to ko va re pro duk ci je, u 
na ci o nal nim i me đu na rod nim raz me ra ma. Pro por ci o nal no sti u funk ci o ni sa nju uslu žne eko-
no mi je, ne po sred no se od ra ža va ju i na do bro funk ci o ni sa nje osta lih ele me na ta eko nom skog 
i druš tve nog si ste ma, pri če mu sva ka ko i even tu al ne dis pro por ci o nal no sti u sek to ru uslu ga 
ima ju iz ra že no ne ga tiv no dej stvo na od vi ja nje svih eko nom skih, so ci jal nih, po li tič kih i uopšte 
druš tve nih to ko va. Otu da je ve o ma zna ča jan pra vi lan ras po red druš tve ne aku mu la ci je i dru-
gih re pro duk tiv nih i raz voj nih re sur sa u osnov nom tro u glu: pro iz vod nja – uslu ge (ko je ob u-
hva ta ju i pro met) - po troš nja, kao i sam od nos druš tve ne or ga ni za ci je, ko ji se iz me đu na ve-
de nih fa za re pro duk ci je us po sta vlja.

„Sra zme ra je u sr ži sa vr šen stva!”



3. KA RAK TE RI STIČ NE RAZ VOJ NE  
TEN DEN CI JE SEK TO RA USLU GA

„I sek tor uslu ga se raz vi ja ne pred vi dlji vo, po ne kad na ve o ma 
neo bič ne na či ne!”

(52) Raz voj da naš nje svet ske pri vre de i uopšte druš tva ne mo že se za mi sli ti bez 
raz vi je nog sek to ra uslu ga. Pred u ze ca, lju di, raz ne druš tve ne or ga ni za ci je i aso ci ja ci je - svi 
oni, bi lo da se po ja vlju ju kao pro iz vo đa či ili po tro ša či od re đe nih ro ba (uslu žnih) i/ili uslu ga, 
bi lo kao ko ri sni ci druš tve nih ili lič nih sred sta va, za vi se u ve ćem ili ma njem obi mu od sektora
usluga.

(53) No va pro iz vod na i po troš na do bra, kao i uslu ge ko je se pre ko tr go vi ne i dru gih 
uslu žnih ser vi sa di stri bu i ra ju, ne sa mo da za do vo lja va ju re pro duk ci o ne i eg zi sten ci jal ne po-
tre be od re đe nih po tro ša ča, već do no se i no ve ide je, no ve zah te ve u ži vo tu i od ži vo ta - do-
no se no vi ži vot. 

Po greš no bi me đu tim bi lo shva ti ti da je sek tor uslu ga pri vred na de lat nost či ja je pre vas-
hod na i je di na ulo ga pro iz vod nja i di stri bu ci ja uslu žnih ro ba i uslu ga i snab de va nje po tro ša ča 
sa nji ma. Nje go va ulo ga i zna čaj su mno go ve ći i pro te žu se po red osta log i na do men 
opšteg pri vred nog i pro stor nog raz vo ja i za po sle no sti, na do men kul tu re ra da i ži vlje nja, kao 
i na do men so ci jal nih od no sa iz me đu po je di nih gru pa lju di ko ji se pre ko sek to ra uslu ga us-
po sta vlja ju.

„Imaj te u vi du da „uslu žna eko no mi ja” ni je sa mo eko no mi ja. Ona je stil ži vo ta i 
neš to mno go vi še od to ga. To će se u ne po sred noj bu duć no sti br zo usta no vi ti!”

(54) Sve ka rak te ri stič ne i druš tve no re le vant ne raz voj ne ten den ci je uslu žne eko no mi je, 
bi lo da su eks ter nog ili in ter nog ka rak te ra, teš ko je ne sa mo kla si fi ko va ti već i eg zakt no evi-
den ti ra ti. Na tr žiš tu kao me stu raz me ne ma te ri jal nih i/ili ne ma te ri jal nih vred no sti sva ko dnev-
no se de ša va ju ta kve pro me ne, ko je per ma nent no ot kri va ju no ve mo guć no sti ljud skog 
du ha i stva ra laš tva, obo ga ću ju ći ta ko ljud sku ci vi li za ci ju uvek ne čim no vim.
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(55) Sek tor uslu ga omo gu ća va i re a li zu je od re đe ni druš tve ni raz voj, ali u od re đe nim 
do me ni ma otva ra i broj ne no ve pro ble me, ko je sva ki raz voj kao pro ces mo di fi ka ci je ili po-
niš te nja po sto je ćeg i sta rog pri rod no re pro du ku je.

U na red nom tek stu će se uka za ti na iz ve sne druš tve ne pro me ne ko je ka rak te ri šu poče-
tak novog mi le ni ju ma, a ko je su ne po sred no uslo vlje ne raz vo jem sek to ra uslu ga, na ko ji po 
si ste mu po vrat nih spre ga po vrat no de lu ju.

3.1.  DRUŠ TVE NE PRO ME NE SA KRA JA XX I PO ČET KA XXI VE KA I 
ULO GA SEK TO RA USLU GA U NA STAN KU I DA LJOJ AfIR MA CI JI 
TIH PRO ME NA 

3.1.1. Po če tak ve li kih pro me na

„Naj ve će pro me ne u po čet ku su naj češ će ne vi dlji ve!”

(56) Po zna to je da od naj dav ni jih vre me na od ka da po sto je pi sa ni po da ci, pa sve do 
po čet ka 18 ve ka ni je bi lo ve li kih pro me na u ži vot nom stan dar du pro seč nog čo ve ka ko ji je 
ži veo u ze mlja ma Evro pe i osta log sve ta. Bi lo je uspo na i pa do va, ali ni ka kvih pro gre siv nih i 
na glih pro me na. Po Sa mu el so nu „u to ku če ti ri hi lja de go di na, ko je su se za vr ši le (re ci mo) 
1.700 go di ne no ve ere, ne ka su raz do blja bi la mo žda za 50 po sto bo lja ne go dru ga - a naj-
vi še za 100 po sto“. (4 Str. 622)

Naučnojeutvrđenodajeproduktivnostradaustaromisrednjemvekurasla
izuzetnosporo.Udugimperiodimaovihrazdoblja,produktivnostjepostoleći-
maraslasvegaod1-5%,štojestvaralouslovezavrlomalepomakeuprivred-
nomidruštvenomrazvojuovihepoha.
(PremadrMILANMESARIĆ:„Uvoduanalizutehničkognapretka”Ekonomski
institut,Zagreb,1970)

(57) Taj spo ri tem po na pret ka bio je pro u zro ko van pre vas hod no sle de ćim uzro ci ma:
-  po li tič kom i/ili psi ho loš kom fe u da li za ci jom (par ci ja li za ci jom) pro sto ra i ljud skih 

ak tiv no sti, ko ja je spre ča va la ma sov ni ji raz voj tr žiš ta, po de lu ra da i raz voj teh no lo gi-
ja po tom osno vu, kao i nu žnu kon cen tra ci ju ka pi ta la što sve za jed no či ni osnov ne 
eko nom ske či ni o ce sva kog ozbilj ni jeg pri vred nog i druš tve nog na pret ka,

-  ne do stat kom mo ti va kod ve ći ne Iju di da ra dom i stva ra laš tvom stva ra ju no ve i ve će 
vred no sti, jer su zbog svog druš tve nog po lo ža ja bi li pri nu đe ni da ustu pa ju sav vi šak 
vred no sti svo jim go spo da ri ma ili pri vi le go va nim kla sa ma.

„Mo tiv je glav na pod sti caj na sna ga ko ja po je din ce, kao i druš tvo u ce li ni, gu ra ka 
opre de lji va nju od re đe nih ci lje va i po sti za nju od re đe nih re zul ta ta!”

(58) Do ko re ni te pro me ne je doš lo ka da je na isto rij sku sce nu stu pio ka pi ta li zam. Oslo-
ba đa ju ći čo ve ka po li tič ke za vi sno sti po kla snom ili ka stin skom osno vu, ka pi ta li zam je isto-
vre me no oslo bo dio i stva ra lač ku ini ci ja ti vu mi li o na lju di i otvo rio ve li ku tr ku za lič nom 
afir ma ci jom i ma te ri jal nim bla go sta njem sva kog po je din ca i sva ke po ro di ce, po osno vu ra da 
i stva ra laš tva, od no sno po osno vu lič nog sna la že nja.
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„Ka pi ta li zam! Ka ko to le po i dvo smi sle no zvu či!”

U sva koj eko nom skoj isto ri ji sto ji za be le že no da je po če tak ka pi ta li zma isto vre me no bio 
i po če tak ubr za nog eko nom skog i druš tve nog raz vo ja, ko ji se sve vi še ubr za vao i vre me nom 
do bi jao eks po nen ci jal ni trend.

(59) Po be da Ok to bar ske re vo lu ci je u Ru si ji 1918 go di ne i stu pa nje na druš tve nu i isto-
rij sku sce nu no vog druš tve nog po ret ka - so ci ja li zma, po red to ga što su do ve li do no vog 
druš tve no or ga ni zo va nog pro ce sa pri vre đi va nja, do ve li su isto vre me no i do ko re ni tih pro me-
na u struk tu ri i ras po de li druš tve ne i eko nom ske mo ći i u ka pi ta li zmu. Ka pi ta li zam je u so ci-
ja li zmu imao kon ku ren ta sa ko jim je ozbilj no ra ču nao.

„Kon ku ren ti su od u vek bi li naj ve ći pod sti caj raz vo ja za sno va nog na po bolj ša nju 
sop stve nih stva ra lač kih per for man si!”

Pod pri ti skom zah te va rad nih ma sa da se pro me ni po li tič ki si stem i nji hov druš tve ni i 
ma te ri jal ni po lo žaj u tom si ste mu, bur žu ji su bi li pri nu đe ni na ustup ke ka ko bi sa ču va li 
osnov ni pro duk ci o ni od nos ko ji bi im i da lje obez be đi vao pri ve le go va ni po lo žaj. U tom smi slu 
od dva de se tih go di na proš log ve ka za po či nju zna čaj ne eko nom ske re for me u ka pi ta li zmu 
ko je su se svo di le na to da se u pro ce su ras po de le po bolj ša po lo žaj rad nič ke kla se, a u pro-
ce su po li tič kog od lu či va nja ofor mi ta kav si stem ko ji će ču va ti ka pi ta li zam kao si stem, a ne 
po je di ne ka pi ta li ste.

(60) Po bolj ša nje eko nom skog po lo ža ja ši ro kih rad nih ma sa, do ko ga je sva ka ko 
doš lo i za hva lju ju ći kon stant nom ra stu pro duk tiv no sti ra da, iz u zet no je oma so vi lo i pro ši ri-
lo tr žiš te, što je još pod sti caj ni je de lo va lo na raz voj ka pi ta li stič ke i uopšte svet ske pri vre de, 
ko ju je ka pi ta li zam sa svo jom tr go vin skom i dru gom in fra struk tu rom us peš no ob je di nio.

Ta daš nje so ci ja li stič ke ze mlje na če lu sa So vjet skim Sa ve zom ta ko đe su obez be di le 
zna ča jan pri vred ni rast, ko ji se uglav nom na sta vio i u no vim ka pi ta li stič kim uslo vi ma pri vre-
đi va nja.

„Kao pri vred ni i druš tve ni si stem so ci ja li zam je ne stao sa svet ske sce ne. Da li je 
to za u vek  po ka za će bu duć nost!“

(61) Na ve de na krat ka ana li za pro ce sa ubr za nja eko nom skog ra sta ko ji se ma ni fe sto-
vao u 19-tom, a iz u zet no afir mi sao u 20-om ve ku, mo že da na ve de na po gre šan za klju čak 
da se taj rast ostva ru je pra vo li nij ski i da se pre vas hod no ostva ru je u ma te ri jal noj sfe ri sfe ri 
raz vo ja, za sno va noj na eko nom skim či ni o ci ma i druš tve nim pret po stav ka ma, ko je su ka rak-
te ri sa le i raz voj pro te klih epo ha.

Ovaj raz voj je neš to pot pu no no vo. Sko ko vit je i ne pred vi div. Pra vi ve li ke teh no loš-
ke i ma te ri jal ne uz le te, ali ima i svo je pa do ve i vu če u de gre si ju u ne kim već ne sum nji vo 
ostva re nim vred no sti ma ljud ske ci vi li za ci je. Sve o bu hvat no de fi ni sa nje na ve de nog pro ce sa 
je jed no stav no ne mo gu će. Ne sa mo iz raz lo ga što se ma ni fe stu je u vi še sa znaj nih i po slov-
nih di men zi ja, već i iz tog raz lo ga što sve ma ni fe sta ci je ovog raz vo ja ni su ni uoče ne, a još 
ma nje pro u če ne.
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„Prog no zi ra nje bu duć no sti da nas se če sto po ka zu je kao ja lov po sao. U od no su 
na pro ro ke iz sve tih knji ga (Bi bli je i Ku ra na), mo der ni pro ro ci naj češ će de lu ju 
kao na iv ni maš ta ri!”

Sa aspek ta te me ko ju ob ra đu je mo i iz la že mo uka za će mo na sa mo ne ke aspek te is po-
lje nih zbi va nja ko ja su u po sred noj ili ne po sred noj ve zi sa funk ci o ni sa njem i raz vo jem sek to-
ra uslu ga uopšte.

3.1.2. Od li ke no vog društvenog ra sta

„No vi rast je vi še sme ran i ne pred vi dljiv. To su nje go ve glav ne 
od li ke!”

(62) Mno go je od li ka no vog ra sta. Is po lja va ju se i u ma te ri jal noj i u van ma te ri jal noj sfe-
ri. I u kvan ti ta tiv nom i u kva li ta tiv nom smi slu. Ka rak te ri šu re vo lu ci o nar ne pro me ne ne sa mo 
u na či nu, već i u uslo vi ma pro iz vod nje i pro me ta naj ra zno vr sni jih ro ba i uslu ga. Stva ra ju no-
vo druš tvo, ka kvo isto ri ja ljud skog raz vo ja do sa da ni je upo zna la.

Uteoriji,aiupublicisticisvevišesegovoriosetuparalelnihrevolucijadruštve-
nograzvojakojesezadnjihdecenijaodvijajuuraznimoblastimaljudskogstva-
ralaštva. To su tzv.: naučno-tehnička revolucija, „zelena” revolucija, urbana
revolucija, III industrijska revolucija, revolucija u oblasti informatike i druge
revolucije.

Bit na od li ka ovog druš tva su ra stu ća kom pju te ri za ci ja, in for ma ti za ci ja, mo der ni za ci ja i 
po tom osno vu ta ko dje i ra stu ća ter ci ja li za ci ja rad nih ak tiv no sti, ko je do vo de do ko nač nog 
raz bi ja nja in ti me i par ti ku la ri zma pri vat nog ži vo ta kao i za tvo re no sti lo kal nih i na ci o nal nih 
za jed ni ca, ka rak te ri stič nih za pret hod ne epo he ljud skog po sto ja nja i raz vo ja.

(63) Sve ve ća ge o graf ska i so ci jal na po kre tlji vost lju di, ro ba i in for ma ci ja pod stak nu ta 
raz vo jem sa o bra ća ja i ko mu ni ka ci ja, do vo di do me đu sob nog pro ži ma nja ra znih kul tu ra 
ra da i ži vo ta što po red osta log za po sle di cu ima eks po nen ci jal ni rast naj ra zno vr sni jih ob-
li ka pro iz vod nje i uslu ga. Sa vre me ni rast i raz voj, sve ma nje su re zul tat pro ste aku mu la ci-
je ka pi ta la, a sve su vi še re zul tat spe ci fič nog zbro ja ra znih fak to ra druš tve nog na pret ka. 
Po da ci iz naj ra zvi je ni jih sre di na i ze ma lja sve ta po ka zu ju da raz voj, vi še ne go do sa da, di-
rekt no za vi si o sa zna nji ma od no sno o spo sob no sti ma druš tva da stva ra neš to no vo.

„In te lekt je od u vek bio re le van tan re surs. Da nas je nje gov zna čaj po ras tao do 
fa sci nant nih raz me ra!”

(64) Pred u ze ća iz sek to ra uslu ga ko ja pra te te ku ći i apli ci ra ju no vi raz voj, da bi us peš no 
ra di la i op sta la na tr žiš tu per ma nent no pro ši ru ju de lo krug svo ga ra da na no ve funk ci je i 
ak tiv no sti, ko ji ma se uslu žna pred u ze ća od pre sa mo če tr de set ili pe de set go di na uopšte 
ni su ba vi la.

„Niš ta vi še ni je si gur no i po sto ja no. Čak ni uho dan i fik sno opre de lje ni bi znis!”

(65) Ame rič ki fu tu ri sta Al vin To fler go vo ri o pe to u ga o nom pri ti sku, na ko ji mo ra da 
od go vo ri sa vre me no pred u ze će uko li ko že li da ra ste i da se da lje raz vi ja. Taj pri ti sak se ogle-
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da u pro me na ma ma te ri jal ne sre di ne, u po ret ku druš tve nih sna ga, u ulo zi in for ma ti ke, u dr-
žav noj or ga ni za ci ji i u po slov no m mo ra lu. (9 Str. 270) Ukrat ko ce mo iz lo ži ti ne ke od kom po-
nen ti ovih pri ti sa ka ka ko bi pla stič no ilu stro va li ogrom nost i slo že nost fe no me na raz vo ja u 
ko me se na la zi mo i ko ji je pred na ma.

(66) 1. Pr vi od pri ti sa ka pro is ti če iz tzv. bi o loš ke sfe re (bio-sfe ra) čo ve ko vih ak tiv no sti. 
Ogle da se u per ma nent nom i ubr za nom po ra stu sta nov niš tva sve ta i nje go vih zna nja. Po 
tom osno vu za tim ra stu i pro iz vod nja, pro met i po troš nja ra zno vr sni jih ro ba i uslu ga. Na ve-
de no zah te va od tr žiš no ori jen ti sa nih pred u ze ća da taj pri ti sak (eko no mi ju obi ma) pra ti i da 
mu se pri la go đa va kroz sop stve ni raz voj.

Ka kav raz voj čo ve čan stvo u tom do me nu ostva ru je mo že se vi de ti iz ra znih ana li tič kih 
i sta ti stič kih pu bli ka ci ja i knji ga ko je taj fe no men sve vi še ob ra đu ju. Kao ilu stra ci ju to ga za 
na še po tre be, na vo di mo re či so ci o lo ga i eko no mi ste Le ste ra Bra u na ko ji ka že: „U pro te klim 
de ce ni ja ma bi li smo sve do ci eks plo zi je čo ve ko ve eko nom ske ak tiv no sti. Sto pa glo bal nog 
eko nom skog ra sta, u pro se ku od 4 do 5 po sto go diš nje od 1950 go di ne, ko ja ob u hva ta i rast 
sta nov niš tva i go to vo opštu te žnju za vi šim do ho ci ma, udvo stru ču je ve li či nu svet ske eko no-
mi je sva kih osam na est go di na. Naj ve ći deo sa daš njih svet skih pro iz vod nih i uslu žnih obje-
ka ta po dig nut je na kon 1950 go di ne”. (10 Str. 36)

(67) 2. Dru gi pri ti sak je re zul tat pro me na u so ci jal noj sfe ri (so cio-sfe ra) rad nih i ži vot-
nih ak tiv no sti u sa vre me nom druš tvu, gde do la zi do iz ra že nog me đu dej stva ra da vi še mi li o-
na fir mi, ško la, na uč nih, kul tur nih i dru gih in sti tu ci ja ko je ob li ku ju ovu sfe ru. Sva ko dnev na 
po ja va i ubr za ni rast i afir ma ci ja ra zno vr snih druš tve nih stru ja nja i po kre ta, kao što su po kret 
eko lo gi sta, druš tva za zaš ti tu po tro ša ča, druš tva za zaš ti tu pri rod ne bio-sfe re ko ja je ugro-
že na i dru ge al ter na tiv ne ide o lo gi je i gru pa ci je, sa mo su spolj ni po ka za telj pro me nje ne druš-
tve ne sve sti o ko joj sa vre me no pred u ze će - pro iz vod no ili uslu žno mo ra da vo di ra ču na.

„Svest se po ne kad la ko pro me ni, ali da li i upro gra mi ra no emo ci o nal no po na ša
nje  to je dru go pi ta nje!”

(68) 3. Tre ća vr sta pri ti sa ka je od raz iz me nje ne in for ma ci o ne sfe re (in fo-sfe ra). Raz-
ma so vlje nje i mo der ni za ci ja druš tva pret po sta vlja da le ko ve ću raz me nu in for ma ci ja ka ko bi 
se u druš tve noj i pri vred noj or ga ni za ci ji odr ža li urav no te že ni od no si. Pro iz vod ni i tr go vin sko-
uslu žni me to di ra da no vog do ba, još vi še po ja ča va ju glad mo der nog pred u ze ća za in for ma-
ci ja ma kao vi tal nim si ro vi na ma svo ga ra da. Raz vi je ne na ro či to ve li ke fir me usi sa va ju naj ra-
zno vr sni je po dat ke, kao ne ki usi sa vač za pra ši nu, ob ra đu ju ih i ras tu ra ju unu tar se be ili u 
okru že nje, na sve slo že ni je na či ne. Kroz to ras tu ra nje in for ma ci ja, mo der no pred u ze će ras-
tu ra i svoj uti caj na druš tve na i eko nom ska zbi va nja sre di ne u ko joj po slov no de lu je.

„In for ma ci ja do bi ja vred nost ka da se ko ri sti!”, Dru gi za kon in for ma ti ke.

(69) 4. Če tvr ti pri ti sak po To fle ru pro is ti če iz po li ti ke i sfe re vla sti (po lit-sfe ra). Oma so-
vlje nje i di ver zi fi ka ci ja druš tva i nje go vih ak tiv no sti po pra vi lu u svim ze mlja ma sve ta iza zi va 
i ogrom no uslo ža va nje upra ve. Eko nom ska, so ci jal na, po li tič ka i dru ge di fe ren ci ja ci je ljud-
skih ak tiv no sti do vo de i do di fe ren ci ja ci je upra ve, što da lje do vo di do to ga da sva ko pred u-
ze će i na Is to ku, i na Za pa du, a i kod nas ve o ma mno go za vi si od po li ti ke i upra ve - lo kal ne, 
re gi o nal ne, na ci o nal ne pa i tran sna ci o nal ne. Ovo iz raz lo ga što sva ki po slov ni po tez pred u-
ze ća, po red eko nom skih ima i ne ke po li tič ke kon se kven ce, ko je upra va pra ti i pre ma po tre-
ba ma i in sti tu ci o nal nim mo guć no sti ma, usme ra va.
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„Po li ti ka i upra va su ta ko đe seg men ti sek to ra uslu ga. Spe ci fič ni ali va žni!”

(70) 5. Pe ti pri ti sak je mo ral ni pri ti sak (sfe ra eti ke), ko ji ta ko đe po sta je sve zna čaj ni ji 
fak tor od uti ca ja na stra te gi ju raz vo ja i prak tič no po na ša nje sva ke pro iz vod ne i pro met ne 
fir me u da naš njim uslo vi ma.

„I fir me kao i lju di mo gu bi ti mo ral ne i ne mo ral ne. Stvar je ka rak te ra!”

(71) Na ve de ni pri ti sci po To fle ru, či ni neo dr ži vim kla sič no udž be nič ko shva ta nje for mi-
ra no u ra ni jem in du strij skom do bu, ko je pred u ze će tre ti ra sa mo kao pri vred nu usta no vu. U 
no vim uslo vi ma druš tve nog ži vo ta pred u ze će sve vi še funk ci o ni še i kao slo že na so ci jal na 
usta no va sa vi še uslu žnih i druš tve nih funk ci ja i do dat nih i spo red nih dej sta va od uti ca ja na 
ži vot i rad od re đe ne za jed ni ce. Pred u ze će iz do me na uslu žnog bi zni sa u tom kon tek stu ima 
još i pro ši re ne druš tve ne funk ci je, ko je nje go vu eko nom sku i ne e ko nom sku ulo gu, još vi še 
po ten ci ra ju. Eks po nen ci jal ni rast svet skog sta nov niš tva, po seb no ur ba nog, či ji je stva ra lac i 
sve dok ova ge ne ra ci ja lju di na Ze mlji, funk ci je uslu ga još vi še po ja ča va i uslo ža va.

„Zgu snu tost” po pu la ci je na uskim pro sto ri ma ur ba nih aglo me ra ci ja šan se ali i 
za dat ke sek to ra uslu ga eks po nen ci jal no po ve ća va!”

3.1.3.  Po pu la ci o na eks plo zi ja - uzrok i po sle di ca po ve ća va nja za da ta-
ka u sek to ru uslu žnog bi zni  sa

3.1.3.1.  fe no men po pu la ci o nog ra sta i ur ba ne kon cen tra ci je

„Pro blem je što ima sve vi še pla ne tar nih po tro ša ča, a re sur si 
su ipak ogra ni če ni!”

(72) Po če tak dva de se tog ve ka, kao što smo već u pret hod nom iz la ga nju is ta kli ni je 
ozna čio sa mo kraj jed nog i na sta nak no vog sto go diš njeg pe ri o da. Sva druš tve na kre ta nja i 
po ja ve ko je su se ra ni je od vi ja le u od re đe noj pro stor noj, ma te ri jal noj i vre men skoj di na mi ci i 
okvi ri ma, do bi la su no ve di men zi je is po lja va nja i od ta da se od vi ja ju ve li kom br zi nom. Do sta 
na uč ni ka je za klju či lo da je ovo sa daš nje do ba preš lo u tzv. “tre ći sta di jum ubr za nja”, ka da 
se do ga đa ji ne od vi ja ju do sa daš njim tem pom: „br zi na - ubr za nje”, već se pod dej stvom mul-
ti pli ko va nih efe ka ta ra sta, stva ra no va di na mič ka di men zi ja “br zi na - ubr za nje - ubr za nje 
br zi ne”. (6 Str. 58)

(73) U tom smi slu svo je vre me no pu bli ko va nje iz veš ta ja Rim skog klu ba 1972. go di ne o 
„Gra ni ca ma ra sta” po no vo je oži ve lo de ba tu, ko ja još od uče nja To ma sa Ro ber ta Mal tu sa 
(1766-1834) i nje go vog „Ese ja o sta nov niš tvu“ sa ve ćim ili ma njim pre ki di ma tra je do da nas. 
Suš ti na te de ba te svo di se na da va nje ja snog od go vo ra na pi ta nje: „da li će po rast sta nov-
niš tva i rast svet ske pri vre de bi ti u sko roj bu duć no sti za u sta vlje ni ras po lo ži vim pri rod nim 
re sur si ma pla ne te i ap sorp ci o nim mo guć no sti ma eko-si ste ma?”.

TačannaslovprveverzijeovogMaltusovogdelaglasi:„AnEssayonthePrin-
cipleofPopulationasItAfectstheFutureImprovementofSociety”(Rasprava
onačelupopulacije,kakoonoutičenabudućepoboljšanjedruštva)1798.U
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ovomdeluMaltus izlaže tezudase stanovništvopovećavaugeometrijskoj
progresiji(1,2,4,16...),ahranaproizvodiuaritmetičkoj(1,2,3,4,...)štonemi-
novnodovodidoraskorakaidruštvenihporemećaja.

Raz voj Ijud skog druš tva, a u okvi ru nje ga po seb no ur ba ni raz voj do bio je u ovom ve ku 
ču do viš ne di men zi je. Na ve de no se mo že ilu stro va ti sa ne ko li ko ka rak te ri stič nih pri me ra:

(74) 1. Čo ve čan stvu je tre ba lo oko 7.000 go di na po zna tog isto rij skog raz vo ja, sve do 
1825 go di ne da bi se na Ze mlji stvo ri la jed na mi li jar da sta nov ni ka. Od 1825 do 1982 go di ne 
sta nov niš tvo Ze mlje je na ra slo na če ti ri mi li jar de sta nov ni ka, da bi se pre ma pred vi đa nji ma 
de mo graf skog cen tra OUN mo glo oče ki va ti da će na po čet ku 21-vog ve ka na Ze mlji ži ve ti 
oko 6,5 mi li jar di sta nov ni ka, što je već i premaše no.

Le ster Braun u već ci ti ra noj knji zi „Svi jet bez gra ni ca” tvr di da „sa daš nje raz do blje, u 
ko jem svjet sko sta nov niš tvo ra ste po sto pi od 2 po sto go diš nje, udvo stru ču ju ći se sva kih 
dva de set i pet go di na, ne ma prem ca. Bi lo je po treb no dva mi li ona go di na da broj lju di do seg-
ne mi li jar du. Dru ga je mi li jar da doš la već za sto go di na. Sli je de će mi li jar de sti za le su još 
br že. Uz da naš nju sto pu pri ra sta, sed moj će mi li jar di bi ti po treb no ma nje od de ce ni je. Ako bi 
se sa daš nja sto pa ra sta odr ža la u idu ćih sto ti nu go di na, ta da bi bi la do volj na sa mo go di na 
da se do da mi li jar da, a šest go di ne da se do da cje lo kup no sa daš nje svjet sko sta nov niš tvo“. 
(10 Str. 121) Braun i ta be lar no pri ka zu je „ubr za nje ubr za nja” ra sta svet skog sta nov niš tva što 
i mi pri ka zu je mo u ce lo sti: 

GO DI NE PO TREB NE DA SE DO DA MI LI JAR DA LJU DI
Ostva re nje Po tre ban broj go di na Go di na is pu nje nja

1 2 3
- Pr va mi li jar da 
- Dru ga mi li jar da 
- Tre ća mi li jar da 
- Če tvr ta mi li jar da
- Pe ta mi li jar da
- Še sta mi li jar da

2.000.000
100
30
15
11
9

1830
1930 
1960 
1975 
1986 
1995

Fe no men de mo graf ske eks plo zi je je pre vas hod no pro blem ze ma lja u raz vo ju, ma da je 
što se ti če raz ma tra nja to ga pro ble ma sa tim naj vi še op te re će na na u ka i pu bli ci sti ka raz vi je-
nih za pad nih ze ma lja.

Gledanouširimsvetskimokvirima,izgledadajeproblemomdemografskeeks-
plozijemedijskajavnostZapadanajvišeopterećena.Posebanparodoksusve-
mutomejetajdarazvijenezapadnezemlje,kaoiuopštezemljeEvropekarak-
terišeupravoobrnutifenomen:populacionaimplozija,odnosnoopadanjena-
taliteta.Drugiparadoksjetajdasesredstvaveštačkoguništenjaprokreativnih
moćiiplodova,(sredstvazakontracepciju,ginekološkipobačaji,idr.),danas
najefikasnijeprimenjujuupravouovimekonomskinajrazvijenijimzemljama,
gdejeprimenatihsredstava,sastanovištaopadanjanataliteta,demografski
nepoželjna.

(75) 2. Dru gi fe no men po pu la ci o nog raz vo ja ka rak te ri še se u to me da se naj ve ći deo 
pri ra sta sta nov niš tva u ovom ve ku kon cen tri še u gra do vi ma. Šta vi še, u ve ći ni ze ma lja 
sve ta ru ral no sta nov niš tvo se sve vi še sma nju je u ko rist grad skog. Ovaj trend pre ra spo de le 
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sta nov niš tva od se la ka gra du, u ši rim isto rij skim raz me ra ma je re la tiv no sko ri jeg vre me na. 
Po če tak te pre ra spo de le je ve zan za pr vu in du strij sku re vo lu ci ju, ko ja je do ve la do oma so-
vlje nja pro iz vod nje i rob nog pro me ta, na re la tiv no uskim pro sto ri ma ze mljiš ta, ko je su za u zi-
ma li ta daš nji gra do vi. Po gle da mo ukrat ko ka ko je do to ga doš lo i ka kve su druš tve ne i pro-
stor ne ma ni fe sta ci je na ve de nog raz vo ja.

Pr ve druš tve no-eko nom ske for ma ci je (pr vo bit na za jed ni ca, ro bo vla sniš tvo i fe u da li-
zam), po svim bit nim od li ka ma života ve ći ne sta nov niš tva tog do ba, pred sta vlja le su uglav-
nom ru ral na druš tva. Ta ko na pri mer u sta rom i sred njem ve ku u Evro pi su sa mo 2-3 gra da 
ima la po vre me no sta nov niš tvo iz nad 100.000 sta nov ni ka. Ve ći na sta nov niš tva u tom pe ri o-
du ba vi la se po ljo pri vre dom.

Već u pr vim go di na ma de vet na e stog ve ka u Evro pi su po sto ja la 22 gra da sa sta nov niš-
tvom od 100.000 i vi še. Ubr za nje ra sta ur ba nog sta nov niš tva u ovom ve ku je bi lo ta ko iz ra-
zi to, da je već dva de se tih go di na proš log ve ka bi lo pre ko 160 evrop skih gra do va od pre ko 
100.000 sta novnika.Da nas u sve tu već ima ne ko li ko de se ti na me ga po li sa u ko ji ma po je di-
nač no ži vi i ra di pre ko de set mi li o na sta nov ni ka. (11 Str. 46)

„Ve li ki gra do vi uglav nom pro iz vo de uslu ge. Ma te ri jal nim do bri ma snab de va ju se 
sa stra ne!”

Utvr đe no je, da je od 1800 do 1950 go di ne, pri opštem po ra stu bro ja sta nov ni ka u sve-
tu za 2,6 pu ta, grad sko sta nov niš tvo po ra slo pri bli žno za 25 pu ta. U pr voj po lo vi ni 20 ve ka 
ve ći na rad no spo sob nog sta nov niš tva Evro pe i Ame ri ke ra di la je u in du stri ji i dru gim pro iz-
vod nim de lat no sti ma. Od 1950. do 2000. godine gradsko stanovništvo je povećano 10 pu-
ta.

Grad sko sta nov niš tvo (u gra do vi ma sa 20.000 i vi še sta nov ni ka) u pe ri o du od 1920-
2000 go di ne, ra slo je po sle de ćoj di na mi ci:

PRO CEN TU AL NO UČEŠ ĆE GRAD SKOG U UKUP NOM STA NOV NIŠ TVU SVE TA
POD RUČ JE 1920 1930 1940 1950 1970 1990 2000

Svet ukup no 
Evro pa (bez SSSR) 
Se ver na Ame ri ka 
Is toč na Azi ja 
Ju žna Azi ja 
So vjet ski Sa vez 
La tin ska Ame ri ka 
Afri ka 
Oke a ni ja

14
32
38
7
6
10
14
5
34

16
35
43
10
7
13
17
6
35

19
37
45
13
8

24
19
7

38

21
38
50
15
11
28
25
10
42

35
47
61
32
19
45
41
19
63

51
62
73
47
30
62
61
27
77

68
74
81
58
49
73
74
52
83

Iz vor po da ta ka: „Tren do vi ur ba ni za ci je u sve tu”, UN In ter na ti o nal So cial De ve lop ment Re vi ew, No.l 
Ur ba ni za tion: de ve lop ment po li ci es and plan ning, New york, 2005.

Trend ra sta ur ba nog sta nov niš tva se ubr za no na sta vlja ta ko da se oče ku je da će 2020 
go di ne ovo sta nov niš tvo či ni ti pre ko 90% od ukup nog svet skog sta nov niš tva. Ube dlji vo naj-
ve ći deo ovog sta nov niš tva ra di će u sek to ru uslu ga i ži ve će od za ra de ostva re ne u sek to ru 
uslu ga.

U kon tek stu ovo ga po seb no je in te re san tan rast ve li kih gra do va. Ta ko na pri mer dok je 
1800 go di ne u gra do vi ma sa sta nov niš tvom od pre ko 100.000 ži te lja ži ve lo sve ga 1,7% ce-
log sta nov niš tva sve ta, u 1960 go di ni u ta kvim gra do vi ma je već bi lo skon cen tri sa no 19,6% 
od ukup nog sta nov niš tva. Osno va no se pred po sta vlja da će naj br ži pri rast sta nov niš tva u 
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do gled noj bu duć no sti, upra vo ostva ri ti naj ve ći gra do vi, u ko ji ma će do 2025 go di ne ži ve ti 
pre ko 50% svet ske po pu la ci je.

(76) 3. Na ve de ni po rast sta nov niš tva, a u okvi ru to ga po seb no grad skog sta nov niš tva, 
zad njih de ce ni ja je pa ra lel no pra ćen i ra stom do hod ka u ve li kom bro ju ze ma lja sve ta. Uz-
mi mo sa mo pri mer od no sa ovog do hot ka u ovom i proš lom ve ku. U proš lom ve ku na ci o nal ni 
do ho dak per ca pi to u ve ći ni naj ra zvi je ni jih ze ma lja on daš njeg sve ga bio je is pod 500 do la ra 
(US), da bi u da naš nje vre me u ovim ze mlja ma taj do ho dak vi še stru ko po ve ćan pre la ze ći 
kod ne kih od njih i iz nos od 50.000 do la ra.

Nažalostznatanbrojzemaljalnajvećibrojstanovništvasvetaisadaimanaci-
onalnidohodakispod1000dolara,pričemusenekenajmanjerazvijeneze-
mljeAfrikeiAzije,sadohodkomispod100dolarapoglavistanovnikasukoblja-
vajusaosnovnimegzistencijalnimproblemimaživotasvojihstanovnika.

Na rav no da sam do ho dak kao po ka za telj ste pe na raz vo ja od re đe ne sre di ne ni je i ne 
mo ra bi ti kom ple tan in di ka tor ovog raz vo ja. Mo že se tu uze ti u ana li zu i po rast pro iz vod nje i 
po troš nje od re đe nih do ba ra i uslu ga i dru gih re sur sa. U struk tu ri po troš nje sta nov niš tva eko-
nom ski raz vi je nih ze ma lja sve ta ra ste učeš će iz da ta ka za ko riš će nje i po troš nju ra zno vr snih 
uslu ga, na ra čun re la tiv nog (iz ra že no u pro cen ti ma) sma nje nja učeš ća iz da ta ka za ku po vi nu 
do ba ra ma te ri jal nog ka rak te ra.

„U ve li kom gra du uslu ge su pred met do mi ni ra ju će pro iz vod nje i raz me ne, a ne 
ro be ma te ri jal nog ka rak te ra!”

3.1.3.2. Sek tor uslu ga - uslov i či ni lac ur ba nizovanog raz vo ja

„Grad je uvek pro iz vo dio i di stri bu i rao uslu ge. Ka kvog ti pa  
to je dru go pi ta nje!”

(77) Raz voj ljud skog druš tva ko ji je ka rak te ri sao pro te kli dva de se ti vek i ko ji smo ilu-
stro va li sa ne ko li ko di na mič nih aspe ka ta te ku ćeg ži vo ta po ka zu je svu slo že nost druš tve nih 
i eko nom skih od no sa sa ko ji ma se su ko blja va sa vre me no čo ve čan stvo. Fun da men tal ne 
pro me ne, iza zva ne pr vo raz vo jem po ljo pri vre de i in du stri je a za tim raz vo jem sek to ra uslu ga 
u or ga ni za ci o nom, teh no loš kom i pro stor nom smi slu, do vo de do ra di kal ne i ubr za ne tran-
sfor ma ci je iz agrar nog i tra di ci o nal no se o skog i pa la nač kog na či na ži vo ta u in du strij ski, a 
po tom u raz vi je nim ze mlja ma i sre di na ma i u po stin du strij ski tj. uslu žni i ur ba ni tip druš tva.

„Uslu ge su ba zič ni či ni lac uti ca ja ko ji ru ral ne sta nov ni ke pre tva ra u ur ba ne!”

(78) „Za pro te kli raz voj od vi še ne go jed nog sto le ća, je ka rak te ri stič no pro du blji va nje 
druš tve ne i teh nič ke po de le ra da, što je po sle di ca so ci ja li za ci je, auto ma ti za ci je i kom pju te-
ri za ci je sve vi še ma sov ne pro iz vod nje. To je do ve lo do uda lja va nja u eko nom skom i fi zič kom 
smi slu pro iz vod nje od po troš nje i do ne slu će nog po ra sta za da ta ka u sfe ri uslu žnog pro me ta 
(sa o bra ćaj nog i trgovačkog). Ovaj pro met po sta je ključ ni fak tor pro ši re nja tr žiš ta za sno va-
nog na spe ci ja li zo va noj i ra stu ćoj ma sov noj pro iz vod nji i di ver zi fi ko va noj potrošnji i roba i 
usluga.



KARAKTERISTIĆNE RAZVOJNE TENDENCIJE SEKTORA USLUGA   33

(79) Da bi se odr ža la i pro ši ri la re pro duk ci o na moć fak to ra raz vo ja (ra da, sred sta va ra-
da i pred me ta ra da), čo ve čan stvo je da nas vi še ne go ika da za vi sno od ma sov nog, efi ka snog 
i efek tiv nog sa o bra ćaj nog i rob nog pro me ta, ko ji kroz bez broj ko mu ni ka ci o nih i re pro duk ci o-
nih ve za tre ba da po ve žu broj na čvo riš ta i tač ke pro iz vod nje i po troš nje.

Ostva ru ju ći svo ju osnov nu funk ci ju po ve zi va nja pro iz vo đa ča i po tro ša ča, sa o bra ćaj i 
tr go vi na kao re le vant ni seg men ti sek to ra uslu ga isto vre me no uti ču i na zbi va nja u do me nu 
raz vo ja ur ba nih aglo me ra ci ja. Zna ča jan deo viš ka vred no sti stvo re nog u obla sti pro iz vod nje, 
a tran spo ni ran u gra do ve pre ko sek to ra uslu ga ula že se u fik sne fon do ve či me se iz me đu 
sek to ra uslu ga i ur ba nog raz vo ja stva ra ju uski ko re la tiv ni od no si. Ovi od no si su i u li-
te ra tu ri i u prak si odav no utvr đe ni i ob jaš nje ni.

„Uslu žne or ga ni za ci je su naj ve ći in ve sti tor u sek to re ne kret ni na ve li kih gra do
va!”

(80) „Je dan od fik snih re le vant nih fak to ra iz grad nje gra do va je su po tre be i ku pov na 
sna ga grad skog sta nov niš tva”. Po tre be i ku pov na sna ga ovog sta nov niš tva, uslo vlje ni su 
pri tom eko nom skom mo ći da tog druš tva, pri če mu ova moć ob u hva će na od go va ra ju ćim obi-
mom po troš nje, isto vre me no pred o dre đu je i sam eko nom ski i ur ba ni raz voj. Eko nom sku 
moć druš tva u raz vi je nim de lo vi ma sve ta sa da pri mar no kre i ra sek tor uslu ga.  Evo ka ko do 
to ga do la zi:

(81) 1. Raz voj sek to ra uslu ga kao i eko nom ski i pro stor ni raz voj pri vre de i druš-
tva za sno va ni su na si ste mu po vrat nih spre ga. „Po ve ća nje bro ja grad skog sta nov niš tva 
i po rast pro iz vod nje uslu ga, sa čim se uglav nom i ba vi grad sko sta nov niš tvo, ima po pra vi lu 
za po sle di cu znat no po ve ća nje ku pov nih fon do va grad skog sta nov niš tva, jer se uslu žni rad 
bo lje pla ća od pro iz vod nog. To po ve ća nje, s jed ne stra ne ra đa no ve uslu žne po tre be, a sa 
dru ge stra ne me nja nji ho vu struk tu ru. Na ve de no do vo di do ra sta za vi sno sti fi nan sij ski si tu i-
ra nih po tro ša ča od sek to ra uslu ga ko me po sta vlja ju sve ra zno vr sni je zah te ve. Da bi mo gao 
da za do vo lji po tre be ras tu će tra žnje, sek tor uslu ga sa tr go vi nom pod sti če pro iz vod nju ma te-
ri jal nih i ne ma te ri jal nih do ba ra što uti če i na po ve ća nje obi ma i pro ši re nje asor ti ma na, i što 
ne po sred no po ve ća va obim i slo že nost za da ta ka u svim fa za ma druš tve ne re pro duk ci je. 
Ro be ma te ri jal nog ka rak te ra se u ogrom nom asor ti ma nu i ko li či na ma, kroz niz slo že nih teh-
no loš kih i pro met nih po stu pa ka pro iz vo de obič no na jed nom me stu ili lan cu me sta, da bi se 
pri tom uz po moć sa o bra ćaj nog i tr go vin skog pro me ta u upo tre blji vom sta nju tran spor to va le 
i pla si ra le na dru gom. Ro be uslu žnog ka rak te ra tj. uslu ge pri tom se obič no pro iz vo de i pru-
ža ju ko ri sni ci ma na me stu po troš nje.

(82) Či nje ni ca je ta ko đe, da raz voj sa o bra ćaj nog i tr go vin skog pro me ta, da bi bio 
us pe šan, tra ži i iza zi va da lju kon cen tra ci ju ur ba nih re sur sa, što sa svo je stra ne iza zi va 
i da lju kon cen tra ci ju sta nov niš tva, na pod ruč ji ma gde se ti re sur si gra de i efek tu i ra ju. In fra-
struk tu ra i ak tiv no sti sek to ra uslu ga pri tom se uslo ža va ju i po sta ju sve de lo tvor ni ji i eko nom-
ski i druš tve no sve zna čaj ni ji.

„In fra struk tu ra gra da je naj ve ćim de lom fik sni ka pi tal sek to ra uslu ga!”

(83) U ovom smi slu ako se upo re di po troš nja grad skog sta nov niš tva, ko je vi še ko ri sti 
tu đe ro be i uslu ge i se o skog ko je deo svo jih po tro šač kih i uslu žnih po tre ba za do vo lja va iz 
sop stve ne pro iz vod nje, uoča va ju se iz me đu ove dve ka te go ri je sta nov niš tva bit ne raz li ke. 
Pro ce nju je se da grad ska do ma ćin stva tro še u nov cu oko dva pu ta vi še u pro se ku od se o-
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skih do ma ćin sta va. Po pri rod nom to ku stva ri za to li ko pu ta se u gra du vi še aku mu li ra nov ča-
nih sred sta va i efek tu i ra pre ko tr go vi ne, sa o bra ća ja i osta lih gra na sek to ra uslu ga u ra znim 
obla sti ma po troš nje (po gla vi sta nov ni ka), ne go na se o skom pod ruč ju. Poš to se sek tor tr go-
vin skih, sa o bra ćaj nih i dru gih uslu ga, ne mo že raz vi ja ti bez od go va ra ju će in fra struk tu re, to 
se iz me đu ovih de lat no sti stva ra od go va ra ju ći ko re la ti van od nos, ko ji po zi tiv no de lu je i na 
opšti ur ba ni i druš tve ni raz voj od re đe ne druš tve ne sre di ne. Eko nom ski raz vi je na sre di na ra-
đa no ve po tre be i stva ra no ve upo treb ne vred no sti ko je su uglav nom uslu žnog ka rak te ra.

(84) Već sa ma či nje ni ca da je oko 80% na ci o nal nog bo gat stva kon cen tri sa no na 
pod ruč ju gra do va, i da se oko 90% svih in ve sti ci ja ula že na grad skom pod ruč ju, uka-
zu je na opšti druš tve no-pri vred ni ka rak ter, ulo gu i zna čaj gra do va.

(85) Po la ri za ci ja re sur sa na grad skom pod ruč ju, nor mal no do vo di do raz vo ja ti pič nih 
grad skih de lat no sti u ko ji ma do mi ni ra ju uslu žne de lat no sti. Po si ste mu po vrat nih spre ga, 
uslu žni sek tor u gra do vi ma iza zi va još ve ću po la ri za ci ju ur ba nih re sur sa i da lji rast ur ba nih 
aglo me ra ci ja.

Po ve zu ju ći raz ne sfe re ljud skih ak tiv no sti, u funk ci o nal nom i pro stor nom smi slu, tr go vi-
na, sa o bra ćaj i dru ge gra ne sek to ra uslu ga, omo gu ća va ju i pod sti če da lju de lji vost ra da i 
spe ci ja li za ci ju pro iz vo đa ča ro ba i uslu ga ra zno vr snog ka rak te ra.

3.1.4.  Us pon ve li kih gra do va –  pri vlač nih me sta uslu žne  
eks plo a ta ci je pro sto ra

„Grad je me sto uslu ga, raz me ne i po troš nje” A. To u rajn

(86) Opšte je po zna ta či nje ni ca da su gra do vi osnov ni pro sto ri su sre ta nja po nu de i tra-
žnje. Upra vo ta funk ci ja gra da uz uslu žnu in fra struk tu ru i or ga ni za ci ju ur ba nog ži vo ta i či ni 
grad. Pred met raz me ne u gra du ni su sa mo ma te ri jal ne stva ri. To su i uslu ge, ide je i in for ma-
ci je, i mno go šta dru go, što ima po je di nač nu ili ma sov nu, re al nu ili afek ci o nu vred nost. Ame-
rič ki eko no mi sta Har vej za to sa pra vom is ti če „da grad ni je pa siv no me sto ra zno vr sne pro iz-
vod nje i kon cen tra ci je ka pi ta la, da ni je neš to pro sto iz ve de no iz dru gih struk tu ra, ne go da i 
on uti če na raz voj druš tve nih od no sa i or ga ni za ci ju pro iz vod nje; da je grad, kao cen tar 
uslu žnog bi zni sa re le vant na pro iz vod na sna ga”. (12 Str. 307)

„U gra du je po pra vi lu skon cen tri sa na i sva re le vant na druš tve na moć ko ja se 
upra vo i ma ni fe stu je kroz de lat no sti i funk ci je sek to ra uslu ga sa ko jim grad ras
po la že!”

Po la ze ći od kla si ka po li tič ke eko no mi je i is ti ču ći u pr vom pla nu po li tič ko-eko nom ski pri-
stup, Har vej tvr di da „grad i ur ba ni zam funk ci o ni šu ta ko, što odr ža va ju je dan po se ban - uslu-
žni na čin pro iz vod nje i ta ko do pri no se da se stvo re neo p hod ni uslo vi da ljeg druš tve nog 
raz vo ja”. (12 Str. 206) Grad pri vla či i aku mu li ra ka pi tal ko ji se naj ve ćim de lom ma te ri ja li zu je 
u fik snim fon do vi ma uslu žne pri vre de, druš tve nih uslu žnih de lat no sti i sta no va nja. Ovi fon-
do vi pri vla če sta nov niš tvo jer u nji ma na la ze rad i smeš taj, či me grad što je ve ći, sve vi še 
po sta je i do mi ni ra ju će me sto mo no po li sa ne raz me ne i po troš nje.

(87) Po seb na od li ka gra do va u eko nom skom smi slu je ta što grad po pra vi lu uvek mo-
no po li zu je tzv. „pro spe ri tet ne gra ne” ko je su u od re đe nom pe ri o du raz vo ja druš tve no 
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naj per spek tiv ni je i fi nan sij ski naj i spla ti vi je. U 19-om ve ku je to bi la pro iz vod nja tek sti la, a za-
tim če li ka i uglja. U da ljem raz vo ju grad je pre u zeo pe tro he mi ju, pro iz vod nju ma ši na i sklo-
po va, a potom proizvodnju usluga.

(88) Po če tak no vog ve ka ka rak te ri še to tal no pre struk tu i ra nje grad skih ak tiv no sti na 
tzv. ter ci jar ni (uslu žni) sek tor druš tve ne re pro duk ci je. Do la zi do pra ve re vo lu ci je u „pro iz-
vod nji” uslu ga, pri če mu sva is tra ži va nja po ka zu ju da su mo guć no sti ter ci jar nog sek to ra 
prak tič no neo gra ni če ne.

Za hva lju ju ći ve li koj kon cen tra ci ji pri vred nih, na uč nih i obra zov nih in sti tu ci ja na re la tiv no 
uskim pro sto ri ma gra do va, omo gu ćen je za jed nič ki rad i vi še stru ka ur ba na raz me na in for-
ma ci ja, či me su stvo re ni i svi uslo vi da su gra do vi po sta li svo je vr sni „rud ni ci pro iz vod nje i 
raz me ne uslu ga i ino va ci ja”, ko je da lje pod sti ču druš tve ni raz voj i isto vre me no po ve ća va ju 
ur ba ni rast.

„Grad je rud nik uslu ga i ino va ci ja; bi lo da su one hu ma ni stič kog ili de struk tiv nog 
ka rak te ra!”

(89) Eko nom ski i de mo graf ski rast gra do va ne po sred no uti če i na od vi ja nje rob nog pro-
me ta ma te ri jal nih i ne ma te ri jal nih do ba ra, ko ji se u gra du u naj ve ćem obi mu re a li zu je pre ko 
tr go vi ne. Što su po nu da ro ba i uslu ga ve ći to je ve ća i ši ri na, du bi na, gu sti na i ce nov na ra-
zu dje nost nji ho vog asor ti ma na. Ve li ki asor ti man pri vla či za tim još ši ri krug ku pa ca i sa van-
grad skih pod ruč ja od no sno pod ruč ja ma njih gra vi ti ra ju ćih gra do va, što po ve ća va po nu du 
ro ba i uslu ga ra di za do vo lje nja po tre ba i ovih ka te go ri ja sta nov niš tva. Sve to do vo di do po-
ra sta uslu žne i ko mer ci jal ne afir ma ci je gra do va, po seb no po je di nih zo na, ko je po sta ju naj-
pri vlač ni ja me sta po slov ne eks plo a ta ci je ur ba nog pro sto ra.

„Ce na kva drat nog me tra ze mljiš ta ili iz gra đe nog pro sto ra u eks klu ziv nim de lo vi
ma gra da sto pu ta je ve ća, od ze mljiš ta i/ili iz gra đe nog pro sto ra u ru ral nim i de
pre si ra nim pod ruč ji ma!”

(90) Raz me nu uslu ga, ko ja se u gra do vi ma pr ven stve no oba vlja pre ko raz li či tih vr sta 
uslu žne tr go vi ne, po spe šu ju i ko mu ni ka ci ski me di ji kao što su te le vi zi ja, ra dio, in ter net, no-
vi ne, ča so pi si i raz ne iz da vač ke i re klam ne in du stri je.

(91) Još je dan fak tor ko ji ve o ma do pri no si raz vo ju sek to ra uslu ga u gra do vi ma je ste 
na pre dak sa o bra ća ja i dru gih ko mu ni ka ci ja. Iz u ze tan raz voj tran sport nih sred sta va i 
sred sta va ko mu ni ka ci ja, do ko ga je doš lo u 20-tom ve ku, do pri no si to me da se pro stor ne 
pre pre ke za lju de i ma te ri jal ne i uslu žne ro be per ma nent no sma nju ju. U okvi ru ši ro kih i ra zu-
đe nih grad skih zo na elek trič na ener gi ja, te le ko mi, poš te, že le zni ce, me troi, tram va ji, auto-
mo bi li i dru gi jav ni i pri vat ni pre voz omo gu ću ju ma sov nu druš tve nu in te gra ci ju lju di i naj ra zli-
či ti jih po slov nih ak tiv no sti.

Eks plo zi van raz voj auto mo bil skog sa o bra ća ja, po seb no je do pri neo ur ba noj dis per zi ji 
sta nov niš tva i ak tiv no sti oko ve li kih gra do va i stva ra nju ur ba nih ko nur ba ci ja ko je se sa sto je 
iz gra do va u ni zu sa pred gra đi ma i sa te lit skim na se lji ma iz me đu njih.

(92) Cen tri fu gal no i cen tri pe tal no na se lja va nje i kre ta nje sta nov niš tva oko ve li kih ur ba-
nih aglo me ra ci ja do ve lo je u mno gim ze mlja ma sve ta do pro ce sa svo je vr snog pro stor nog 
„ras pr snu ća gra do va”, pri če mu su i pro met ne i uslu žne funk ci je ve li kih gra do va di fe ren ci-
ra ne na vi še raz li či tih pro stor nih me sta.
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Urbanistisuutvrdilidaseudanašnjevremeodvijaprocesstvaranjanajmanje
šestdžinovskihmegapolisa,akrozdvadesetgodinabićeihnajmanjejošde-
set.U veliku šestorku spadaju američki gradovi: “Bos-Vaš” (odBostona do
Vašingtona),“Či-Pits”(odČikagadoPitsburga)i“San-San”(odSanFranciska
doSanDijega).“Bos-Vaš”seproteženavišestotinakilometara,dužzapadne
obaleAntlantika.Sačinjavajugavišemilionskigradovi:Boston,Njujork,Fila-
delfija, Njuark, Baltimor, Vašington... I uAziji se takođe formiraju džinovski
megapolisi.UJapanujetoregionTokio-Jokahoma,kojido2010godineoče-
kujedaćeimati45milionaljudiidr.Jasnojedasuoviprocesinastajanjaur-
banihkonurbacijamoglipostojatisamozahvaljujućiivelikomnapretkukojijeu
drugojpoloviniXXveka,ostvarenutehnologijiiorganizacijirobnogprometai
drugihdelatnostisektorausluga.

(93) Do mi na ci ja po sred nih (pre nos in for ma ci ja) nad ne po sred nim ko mu ni ka ci ja ma 
(pre voz ro be i lju di) omo gu ći li su efi ka sno pro stor no i funk ci o nal no raz dva ja nje ne po sred-
nih iz vrš nih funk ci ja u pro iz vod nji i pro me tu od upra ve, fi nan si ja, gro si stič kog i dru-
gog in ter me di jal nog pro me ta. Na ve de no je za tim po toj osno vi omo gu ći lo kon cen tra ci ju 
upra vljač ke (bi ro krat ske) i ko mer ci jal ne (mar ke ting) struk tu re u cen tral nim de lo vi ma gra da, 
dok su isto vre me no iz vrš ne funk ci je pro iz vod nje, pro me ta i po troš nje de cen tra li zo va ne i dis-
per zi ra ne na ši ro kim po dr jič ji ma gde lju di ži ve i ra de.

„Vlast uvek te ži da bu de u cen tru zbi va nja oda kle će lak še kon tro li sa ti iz vrš ne 
slu žbe i funk ci je!”

Pro ces pro stor ne di ver zi fi ka ci je i dis per zi je sek to ra uslu ga ni je se sa mo ogra ni čio na 
uska ur ba na pod ruč ja. Va zduš ni, drum ski, že le znič ki, PTT i dru gi sa o bra ćaj su po ja ča li pro-
met nu i dru gu po ve za nost i me dju za vi snost iz me đu ve o ma raz li či tih i me đu sob no uda lje nih 
me tro po li tent skih re gi o na i cen ta ra. Ta ko đe i iz me đu ra znih ze ma lja i kon ti ne na ta.

(94) Dok su ra ni gra do vi pr ven stve no bi li te sno po ve za ni sa okol nim se o skim pod ruč ji-
ma sa ko ji ma su raz me nji va li grad ska pro iz vod na do bra i uslu ge za po ljo pri vred ne pro iz vo-
de, da naš nji mo der ni gra do vi su mno go ma nje po ve za ni sa su sed nim ru ral nim pod ruč ji ma, 
a mno go vi še me đu so bom, ka ko u ko mu ni ka cij sko-uslu žnom ta ko i u eko nom skom smi slu. 
Zbog ve li ke de lji vo sti ljud skog ra da, gra do vi se da nas spe ci ja li zu ju za pro iz vod nju i pro-
met od re đe nih pro iz vo da i uslu ga, a do osta lih do la ze kroz pro ces me đu sob ne raz me ne.

(95) Ra ni ji lo kal ni pro met ni tran sfer: se lo - grad, pre va zi đen je prav cem: grad - grad. 
Gra do vi su u ce lo sti ža riš ne tač ke svih druš tve nih, eko nom skih i uslu žnih ak tiv no sti. Gra do-
vi za hva lju ju ći raz vi je nim si ste mi ma uslu žnih ko mu ni ka ci ja ob je di nju ju i de fi ni šu tr žiš ta 
po je di nih ro ba i uslu ga. Oni sa mi po sta ju tr žiš ta. Sa svo jim in te lek tu al nim po ten ci ja lom, 
po li tič kom mo ći i sa o bra ćaj nom, tr go vin skom i uopšte pro met nom in fra struk tu rom, grad kre-
i ra i či ni ta kvo tr žiš te pre ko ko ga se vred nu je rad svih pri vred nih i druš tve nih de lat no sti i 
sta nov ni ka aglo me ra ci je i tr žiš nog okru že nja.

„Tr žiš te uslu ga je in te re sant no me sto su sre ta nja po nu de i tra žnje gde se ta ko đe 
skla pa ju po slo vi sve ve ćeg vo lu me na i zna ča ja!”
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(96) Uka zu ju ći u na ve de nom smi slu na druš tve ne im pli ka ci je umno ža va nja i dis per zi je 
pro met nih i uopšte uslu žnih ak tiv no sti, fran cu ski na uč nik Ma nuel Ka stels uoča va da se gre-
ga ci ja i pro stor no odva ja nje pro iz vod nih ak tiv no sti - na ro či to in du strij skih u po seb ne 
in du strij ske i rad ne zo ne (fa bri ke, bu ka, smog, is cr plju ju ći rad), do vo di do po bolj ša nja rad ne 
i ži vot ne sre di ne u gra do vi ma, iz ko jih se kao za ga dji vač ži vot ne sre di ne iz ba cu je se kun dar-
ni sek tor (pro iz vod nja i pre ra da ro ba) i spro vo di ti ha ter ci ja li za ci ja pri vred nih ak tiv no sti. U 
ovom pro ce su pre struk tu i ra nja i dis lo ka ci je pri vred nih funk ci ja gra da, sek tor uslu ga za u zi ma 
u gra du do mi ni ra ju će me sto.

(97) U ve o ma sa dr žaj noj stu di ji ko ja se na zi va “Mo no pol vil le  - l’ en tre pri se, l’ Etat l’ ur-
bain” (Mo no pol vil - pred u ze će, dr ža va, ur ba no) Ka stels i Go dar uka zu ju na no vi tip sa vre me-
ne ur ba ni za ci je, iza zva ne po ra stom kon cen tra ci je i mo ći grad skog fi nan sij skog ka pi ta la, kao 
i po di za njem teh no loš kog i or ga ni za ci o nog ni voa i eko nom ske sna ge sek to ra uslu ga i nje go-
ve pra te će teh no loš ke i ko mer ci jal ne in fra struk tu re. Kao re zul tat ovog pro ce sa, do la zi do 
ce lo vi tog pre o bra ža ja in du strij skog gra da u tr go vač ki i uslu žni grad u tzv. “mo no pol vil”. 
Tr go vi na kao spe ci fič na gra na sek to ra uslu ga po ovom shva ta nju tre ti ra se znat no ši re, ne 
sa mo kao tr go vi na ro ba ma, već i kao tr go vi na ra dom, nov cem, uslu ga ma, in for ma ci ja ma pa 
čak i kao tr go vi na ide o lo gi ja ma. (13. Str. 88)

Sam po jam mo no pol vi la ne tre ti ra odre đen grad, već ozna ča va is to ri sku ten den ci ju 
druš tve nog raz vo ja. U Ve li koj Bri ta ni ji i Za pad noj Ne mač koj ova po ja va tran sfor ma ci je grad-
skih ak tiv no sti iz sfe re pro iz vod nje u sfe ru uslu ga, (već na po me nu ta ter ci ja li za ci ja ur ba nih 
ak tiv no sti) ta ko đe je do bro pro u če na. U an glo sak snon skoj li te ra tu ri ova kvi gra do vi se na zi-
va ju: „pro fi to po lis”, „mar ket city”, „mar ket po lis” i slič no, a u Ne mač koj „Han dels stadt” i td. (14 
Str. 121)

(98) Pre laz gra do va iz in du strij skog u po stin du strij sko druš tvo ozna ča va isto vre me no i 
je dan dru gi pre laz, ko ji isto vre me no na dru ga či ji na čin tre ti ra sek tor uslu ga kao pri vred nu 
de lat nost, kao i  or ga ni za ci ju i pro stor ni ras po red usluž nih sa dr ža ja i ka pa ci te ta. Suš ti na je u 
to me da aku mu la cij ska kon cen tra ci ja i cen tra li za ci ja ka pi ta la i re sur sa ko ja se, za hva lju ju ći 
sek to ru uslu ga, vr ši u ve li kim gra do vi ma, isto vre me no ge ne ri ra su pro tan pro ces: de za ku mu-
la cij sku dis per zi ju pro iz vod nih i dru gih iz vrš nih rad nih ak tiv no sti na ši ra pod ruč ja ur ba nih 
an glo me ra ci ja. Sve ovo ne po sred no omo gu ća va i uslo vlja va svo je vr snu „re vo lu ci ju uslu-
ga” ko ja je i stvo ri la po treb ne druš tve ne, eko nom ske i teh nič ke pred u slo ve za kon cen tra ci ju 
od no sno de lji vost i dis perz nost ra da i ka pi ta la.

„Re vo lu ci ja uslu ga” je no vi po jam u reč ni ci ma bi zni sa. Ovaj po jam se i u vrhun
skoj struč noj li te ra tu ri sve češ će ko ri sti!”

(99) Stva ra ju ći se bi plod no tle za pro pul zi van raz voj po slov nih ak tiv no sti uslu žni ka pi tal 
je na ovaj na čin, za jed no sa fi nan sij skim ka pi ta lom, „pu stio du ha iz bo ce”, tj. omo gu ćio za-
jed nič ki kon cen tro van ži vot vi še mi li o na raz li či tih sta nov ni ka na uskim pro sto ri ma ve li kih 
gra do va, sa ne sa gle di vim po sle di ca ma po da lji raz voj ljud skog druš tva. Na ve de ni pro ces je 
naj i zra že ni ji na Za pa du. „U vi so ko raz vi je nim ka pi ta li stič kim ze mlja ma is po lja va se pro ces 
(ko ji već za hva ta ceo svet) pre ra sta nja po pu la ci o ne u tzv. „ur ba nu eks plo zi ju”. Ona se na la-
ze u po sled njoj kvar tal noj fa zi tzv. „to tal ne ur ba ni za ci je”, poš to pre ko tri če tvr ti ne nji ho vog 
sta nov niš tva da nas ži vi u ur ba ni zo va nim pod ruč ji ma”. (15 Str. 52)

Grč ki ur ba ni sta Dok si ja dis uka zu je na isto rij sku di men zi ju ovog pro ce sa, kao i na ko re-
la ci ju ko ja se iz me đu ra sta gra da i po ra sta nje go ve eko nom ske sna ge per ma nent no us po-
sta vlja. On is ti če da je „sta nov niš tvo gra da na ra slo od 50.000 lju di, ko li ko je bi lo u gra do vi ma 
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to kom hi lja da go di na, na sto ti ne hi lja da pre tri ve ka, na mi li o ne pre jed nog ve ka i na de se ti ne 
mi li o na, to kom po sled njih ge ne ra ci ja. Grad sko sta nov niš tvo po ve ća lo se pre ko dve sta pu ta, 
do ho dak gra do va uve ćan je pre ko de set hi lja da pu ta, dok je ener gi ja gra da još vi se po ra sla.” 
(16 Str. 159)

(100) Tr go vi na uz sa o bra ćaj i dru ge uslu ge, uslo vlja va i omo gu ću je ove pro ce se i oba-
vlja ve o ma va žnu, ta ko re ći ži vot nu funk ci ju u eg zi sten ci ji sva kog gra da. Do pre ma sa ve li kih 
da lji na i u pra vo vre me ra zno vr sne ro be u ogrom nim ko li či na ma i di stri bu i ra ih stal no glad-
nom (uslov no re če no) i ra stu ćem sta nov niš tvu i dru gim po tro ša či ma. To su tzv. in ter per so-
nal ne, in ter lo kal ne i in ter tem po ral ne funk ci je tr go vi ne i sa o bra ća ja. (17 Str. 11-13)

3.1.5.  Uslu žni bi znisi ne ti pič nog ka rak te ra

„Odva ja njem od ze mlje i mu ko trp nog ra da u po ljo pri vre di lju
di su pro naš li no va za ni ma nja sa ko ji ma pru ža ju uslu ge i za
do volj stva dru gim lju di ma!”

(101) Me đu tirm, već smo u pret hod nom iz la ga nju is ta kli, da pred met uslu žnog tret ma-
na i tr go va nja u gra du ni su sa mo ma te ri jal ni pred me ti. Kao ro be i uslu ge se ta ko đe po ja-
vlju ju: rad, fi zič ke uslu ge, ide je, in for ma ci je. U ve li kom gra du u ko me da no noć no bru ji 
ži vot i oba vlja se sa dr ža jan i in ten zi van rad, eg zi sti ra ju i ne ti pič ni tr gov ci i me na dže ri uslu ga. 
Pro da ju uz ro bu i uslu ge ta ko đe i ilu zi je i ide o lo gi je, no ve re li gi je, svo je ili tu đe te lo, pro da ju 
zaš ti tu od stra ha, ose ćaj pri pad no sti, i mno go šta dru go, sa čim su se uslu žni bi znis i tr go vi-
na kroz isto ri ju uvek po ma lo mar gi nal no ba vi li. Raz li ka u od no su na ra ni je sta nje je u to me 
što je to sad u ve li kim gra do vi ma ve o ma oma so vlje no za ni ma nje i što je uslo že no do ne ve-
ro vat nih gra ni ca. Uslu žni bi znis i tr go vi na ma te ri jal nim i/ili ira ci o nal nim vred no sti ma od no sno 
uslu ga ma, na ro či to u raz vi je nim ze mlja ma Za pa da i u ne kim ze mlja ma u raz vo ju, stva ra ju od 
gra da ne sa mo pro stor ra zno vr sne po troš nje i ma te ri jal nog iz o bi lja, već i Pan do ri nu ku ti ju iz 
ko je iz la ze zli du ho vi ko ji će, ako nad vla da ju, uniš ti ti grad i una za di ti čo ve čan stvo u nje mu. 
Jer grad je i ko lev ka i grob ni ca ljud ske ci vi li za ci je. Od nje ga sve – do bro ili lo še po ti če i u 
nje mu se na kra ju i za vr ša va.

Sva so ci o loš ka i eko nom ska is tra ži va nja po ka zu ju, da je grad ne sa mo me sto naj ve ćeg 
pro me ta i po troš nje ma te ri jal nih vred no sti, već je isto vre me no i me sto gde se naj i zra zi ti je 
is po lja va ju pro ti vu reč no sti kla snog druš tva. Te pro ti vu reč no sti se mo gu ma ni fe sto va ti 
kroz po rast ne za po sle no sti, be de i si ro ti nje, kroz sma nje nje pro me ta i po troš nje i na slič ne 
na či ne. One se ta ko đe mo gu ma ni fe sto va ti i kroz po ja vu i oma so vlje nje mar gi nal nih za ni ma-
nja i ko mer ci jal nih tran sak ci ja, uslu žnog ka rak te ra, od ko jih su mno ge i po naj bla žim kri te ri-
ju mi ma mo ra la, de ka dent ni po ro ci. Tr go vi na be lim ro bljem (pro sti tu ci ja), tr go vi na dro gom, 
pre pro da ja rad ne sna ge, pro da ja po slov nih i voj nih taj ni, pro da ja fal si fi ko va nih umet nič kih 
de la i su ro ga ta i imi ta ci ja pod fir mom ori gi nal ne ro be i slic ne tran sak ci je, koc ka, sa mo su 
ne ke od ma ni fe sta ci ja ra zu đe nih „uslu žnih i ko mer ci jal nih ak tiv no sti”, ko je ka rak te ri šu ve li ke 
gra do ve sve ta a sve vi še i dru ge gra do ve. Ka ko sred stva in for mi sa nja i ra zni dru gi po da ci 
po ka zu ju ovi „uslu žni i tr go vin ski po slo vi” an ga žu ju sve vi še ra da, ka pi ta la i ro be i ostva ru ju 
sve ve ći pro fit.

„Evi dent no je da se zna tan deo rad nih an ga žma na i na pla će nog pro fi ta ostva ru je 
u ur ba nim uslo vi ma u de lat no sti ma „spe ci fič nih uslu ga” od ko jih su mno ge is
pod gra ni ce za ko na i mo ra la!”
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(102) I po vrš na ana li za ko mer ci jal nog po slov nog pro sto ra u ve li kim gra do vi ma, po ka-
zu je da se taj pro stor ko ri sti ne sa mo za oba vlja nje kla sič nih uslu žnih od no sno rob nih i nov-
ča nih po slo va, već i za oba vlja nje ap so lut no neo bič nih i če sto druš tve no ne do volj no sa gle-
da nih ak tiv no sti i tran sak ci ja. Pro da je se ro ba, ali pro da ju se i ide je i ilu zi je, re li gi je, kul to vi i 
mno go šta dru go, od če ga se mno go šta na la zi sa one stra ne ra ci o nal no sti i zdra vog ra zu-
ma.

Plastičnuslikukoegzistencijerazličitihradnjiiaktivnosti,uvelikomblokujed-
nogmegapolisa,naveojenašpublicistaDragošKalajić,usvominteresantnom
delu„Smaksveta”.Navodimoizvornitekstkojiglasi:„Tuimamestazaoneko-
jiočekujuMesiju,kaoizaonekojiočekujudolazak„letećihtanjira”iliMarsova-
ca.Najednojstrani„permisivnogdruštva”(urbanodruštvogdejesvedozvo-
ljenoigdesuklasičnikriterijikultureimoralanapušteni),srećemopoklonike
kultaCheGuevareiliMaoCeTunga,anadrugojčlanovi„NaziParty”kojijavno
nosekukastekrstovenarukamaislaveHitlerovrođendan.Ubliziniprvihsre-
ćemo homoseksualne „levičare” organizacije „Crveni leptirić”, a kraj druge
„Gaynaciste”.U„permisivnomdruštvu”postojimrežaskupljačamaraka,alii
mrežakolekcionaraoružja.Upodzemljunekezgrade„permisivnogdruštva”
imajusedištesledbeniciVudurituala,uprizemljusenalazifilijalaantropozof-
skeinternacionale(sledbenicishvatanjadaječovekcentarsvegastvorenpo
obrazuipodobijubožjem);naprvomspratulevojesurfističkicentaradesno
seodržavajuseanseyoga-meditacije.Nadrugomspratujebibliotekazaone
kojiverujudajesvaistorijaprošlostiibudućnostiproreknutaproporcijamaKe-
opsovepiramide,anatrećemgostujeguruSaiBabasvakogprvogumesecu.
Načetvrtomspratusuprostorijeturističkeagencijekojasvojimklijentimaga-
rantujebezopasnoubijanjenosoroga,krokodila,medvedailikitova,ubiloko-
jemdelusveta...,desnojeudruženjeratnihveterana.Našestomspratulevo
prostorijedelespiritistiisledbeniciereVodolije;desnojeskladišteoružjaorga-
nizacije„Blackpanters”.Spratvišesrećemofilijaluinternacionalneorganizaci-
ječijijeciljdaljudimadokažekakojeZemljaravnaisedišteljubiteljaklistira-
nja.Naosmomspratusuprostorijedruštva„Beliždrebac”kojeskupljapriloge
zaosnivanjetajnebankesperme,kaoosnovnogsredstvamuškesamoodbra-
neuslučajudafeministkinjedođunavlast.Devetispratjeneizdatpasugau
znakprotestaokupiraličlanovidruštvakojeseborizabesplatnostsvihjavnih
servisa,odstanovanja,dosaobraćajaiishrane.Nadesetomspratulevonala-
zise,makrobiotičkirestoran,gdeseokupljajuzastupnicipredlogadaseusvim
osnovnimškolamauvede„makrobiotika”kaoobaveznipredmet,desnosupro-
storijesledbenikaučenjaGurdjiefa.Najedanaestomspratujecentarzaširenje
„psihodeličnerevolucije”svesti.Spratvišesrećemodozubanaoružanefemi-
nistkinjedruštva„zakastracijumuškaraca”.Itakodalje,svevišeivišeiliniže,
svejedno,srećemospiritualiste,bodibildere,ufologe,atlantiste,JesusFreaks,
koprofile,konceptualiste,postobjektiste,venuzijance,baptiste,sataniste,her-
bariste,noveveštice,orgonisteilirajhijance,astrologe,dešardenovce,velikov-
skiste, tuliste, neopagance, rozakrojcere, onaniste, esesovce, harmoniste,
oneidiste,avatariste,krišnamurtijevce,anarhiste.
Svakaodpomenutihilinepomenutihorganizacijailigrupaverujedajeupose-
dusupermenihvrednosti,konačnihistinaiglobalnihrešenjasvihosnovnihpro-
blemačoveka”.
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Madajeautorradivećegfigurativnogutiskasvenavedenegrupeiorganizaci-
je,smestioujednuvelikuzgradu,štoupraksiverovatnonepostoji,činjenica
jedasvepomenuteilinepomenutegrupeiorganizacijepostojeipropagirajui
prodajusvojeideje,simbole,svojedruštvo.(18Str.46)

(103) Ve li ki grad po sta je ta ko se diš te ne sa mo pro iz vod nje i pred me ta ra zno vr snih ro-
ba i uslu ga  već i me sto raz me ne i tr go vi ne ide ja, zna ko va, ri tu a la... Sve je to od u vek 
po sto ja lo u gra du. Raz li ka je sa mo u to me, što je se sve to na ro či to u ve li kim gra do vi ma sve-
ta ne ve ro vat no umno ži lo i in te gri sa lo sa nor mal nom po slov noš ću i pro me tom, stva ra ju ći ta-
ko od gra da ogrom no tr go vač ko i uslu žno pul si ra ju će tki vo pro gre siv nog ali i u ne kim aspek-
ti ma ne zdra vog ži vo ta sa vre me ne ci vi li za ci je.

„Ni kad dva do bra isto vre me no!”, iskon ska mu drost

3.2. SEK TOR USLU GA KAO POD RUČ JE NO VOG PRIVREDNOG RA STA

„Jed na od greš ki ne ka daš njih ko mu ni sta ogle da se i u to me 
što su uslu ge tre ti ra li kao spo red nu de lat nost – „sluš ki nju 
pro iz vod nje!”

(104) Ve ći na eko nom skih ana li ti ča ra i pu bli ci sta sa gla sna je u či nje ni ci da po če tak 21. 
ve ka pro la zi kroz za vrš ni pro ces tran sfor ma ci je ru ral nog na či na ži vo ta i ra da u ur ba ni, 
ko ji se is po lja va u sle de ćem:

1. Pro iz vod nja ma te ri jal nih do ba ra u po ljo pri vre di i pre ra di tj. in du stri ji (što je bi la osnov-
na de lat nost lju di ve ko vi ma i mi le ni ju mi ma), an ga žu je sve ma nje ži vog ljud skog ra da, i ako 
se ko li či na i sa dr žaj nost pro iz ve de nih ro ba - za hva lju ju ći po ra stu pro duk tiv no sti ra da, per-
ma nent no po ve ća va.

2. Te žiš te rad nih ak tiv no sti po me ra se u raz vi je nom sve tu iz pro iz vod nje u uslu ge, u 
okvi ru ko jih i tr go vin ske uslu ge, po vo lu me nu i vred no sti utro še nog ra da, za u zi ma ju sve zna-
čaj ni je me sto.

Ma sov na i ra zu đe na pro iz vod nja ro ba, ko ja je u eko nom skom i fi zič kom smi slu odvo je-
na od po troš nje, do vo di do iz u zetngg po ra sta za da ta ka u sfe ri sa o bra ćaj nog, tr go vač kog i 
uopšte uslu žnog pro me ta druš tve ne re pro duk ci je i do po tre be ubr za nog pro ši re nja tr žiš ta, a 
sve u ci lju po ve zi va nja ve li kog bro ja su bje ka ta na nje mu. Po ve ća nju ulo ge sek to ra uslu ga u 
glo ba lu ne po sred no do pri no si i po rast re pro duk ci o ne i lič ne uslu žne po troš nje, ko ja je zad-
njih go di na u iz u zet noj eks pan zi ji. I po red po vre me nih re ce si o nih i kri znih uda ra, ko ji po tre-
sa ju sa vre me no čo ve čan stvo, od če ga ni je imu na ni na ša ze mlja, i re pro duk ci o na i lič na 
us lu žna po troš nja, dr že se iz ne na đu ju će do bro - do vo de ći do pro pul ziv nog ra sta ce log sek-
to ra uslu ga, nje go ve in fra struk tu re i nje go vih ra zno vr snih ak tiv no sti.

(105) In du strij ska i tr go vin ska eks pan zi ja u pro iz vod nji i pro me tu ro ba i uslu ga, do ve li 
su i do zna čaj nih pro me na u or ga ni za ci ji ra da i na či nu po slo va nja sa vre me nih uslu žnih fir mi 
i nji ho vih po slov nih ak tiv no sti. U okvi ru pro iz vod nih fir mi ja ča sve vi še sek tor pro iz vod nih 
i ne pro iz vod nih uslu ga, dok se u okvi ru tr go vin skih i uopšte ko mer ci jal nih fir mi afir mi šu fi-
nan sij ske, ser vi sne i dru ge ne tr go vin ske uslu ge.

„Sek tor fi nan sij skih uslu ga se per ma nent no obo ga ću je no vim ide ja ma i no vim 
„pro iz vo di ma”. Knji ge o nje go vom fa sci nat nom raz vo ju tek će se pi sa ti!”
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(106) Ra stu ća ter ci ja li za ci ja pri vred nih ak tiv no sti, ni je sa mo re zul tat pro me ne eko-
nom skih okol no sti i fak to ra pri vre dji va nja. Ista svo je po la ziš te for mi ra i iz tran sfor ma ci je tra-
di ci o nal nih so ci jal nih od no sa u sa vre me noj po ro di ci i druš tvu, kao i opšte pro me ne na či na 
ži vo ta i ra da mo der nog čo ve ka.

U da ljem tek stu iz la ga nja, uka za će mo na ne ke fak to re ra sta sek to ra uslu ga, ko ji su u 
osno vi ne ti pič nog ka rak te ra, i ko ji su zad njih de ce ni ja ve o ma do pri ne li raz vo ju ovog sek to ra 
kao re le vant ne obla sti druš tve nog stva ra laš tva.

3.2.1. Če ti ri glav na pod ruč ja raz vo ja sek to ra uslu ga po Sa mu el so nu

„Sek tor uslu ga se ni je raz vio sam od se be. On ima svo je raz
voj no upo riš te!”

(107) Ame rič ki eko no mi sta Paul A. Sa mu el son sma tra da po sto je če ti ri glav na pod-
ruč ja na ko ji ma će do ći do oset nog po ra sta i eks pan zi je uslu žnih i dru gih ko mer ci jal nih fir mi 
u na red nom pe ri o du; to su: (4 Str. 410)

(108) No vi pro iz vo di i uslu ge ili vi še kom ple men tar nih ili kon ku ri ra ju ćih pro iz vo da i 
uslu ga na po sto je ćim tr žiš ti ma: ka blov ska i sa te lit ska te le vi zi ja u bo ji, sa sve sa dr žaj ni jim 
teh nič kim i funk ci o nal nim ka rak te ri sti ka ma, in ter net, fi nan sij ski „pa ke ti“, spe ci fič ni tu ri stič ki 
aran žma ni, dru ga ko la, let nji kov ci i osta lo. U tom smi slu Sa mu el son uka zu je da mar ke ting, 
re kla ma i pro daj ne uslu ge po sta ju sve va žni ji ka ko po sto je ća tr žiš ta po sta ju sve za si će ni ja.

(109) 2. No va tr žiš ta u ino stran stvu su dru go pod ruč je pro pul zi je tr go vin skih i pro iz-
vod nih fir mi. Raz voj sa o bra ca ja, ko ji je do veo do oma so vlje nja i po jev ti nje nja pre vo za i ko-
mu ni ka ci ja po seb no di gi tal nog ka rak te ra, omo gu ću je eks pan zi ju iz vo za i uvo za ma te ri jal nih 
i ne ma te ri jal nih (uslu žnih) do ba ra na sve ši rim osno va ma, što ne po sred no pro ši ru je po slov-
ni (pro stor ni i funk ci o nal ni) ra di jus po slo va nja mno gih fir mi.

(110) 3. No va tr žiš ta me đu oni ma ko ji su do sa da bi li si ro maš ni. Mi ni mum pla ta, 
de či ji do da tak, ne ga tiv ni po rez na do ho dak i dru gi ob li ci so ci jal ne po mo ći eko nom ski hen di-
ke pi ra nim ka te go ri ja ma sta nov niš tva, obez be dju ju po ve ća nu tra žnju za ro ba ma i uslu ga ma 
i od ovih ka te go ri ja sta nov niš tva. Na ve de no stva ra pro stor za po slov ne tran sak ci je uslu žnih 
or ga ni za ci ja i tr go vi ne i na ovom pod ruč ju.

(111) 4. No ve uslu žne ak tiv no sti, ko je su ne kad spa da le u ne po sred ni de lo krug ra da 
dr ža ve i nje nih or ga na. Za raz li ku od ra ni jeg pe ri o da, ka da je dr ža va bi la ne po sred ni or ga ni-
za tor uslu žnih ak tiv no sti ko je su pred sta vlja le de lo krug ra da nje nih slu žbi i or ga na (ge o det-
ske, ur ba ni stič ke i ko mu nal ne uslu ge ma pri mer), sa da dr ža va sve če šće pre puš ta oba vlja-
nje tih uslu ga spe ci ja li zo va nim uslu žnim or ga ni za ci ja ma ko je ima ju ka dar, opre mu i ko mer-
ci jal nu in fra struk tu ru za kva li tet ni je oba vlja nje tih po slo va.

3.2.2. O još ne kim fak to ri ma ra sta sek to ra uslu ga

„Či ni o ci, či ni o ci, či ni o ci, ..., sve ipak za vi si od ne kih či ni o
ca!”

(112) Po ra stu pro me ta i po troš nje pla ća nih uslu ga i uslu žnih i dru gih ro ba, čak i u glo-
bal nim kri znim i re ce si o nim sta nji ma ne po sred no do pri no se i sle de ća dva či ni o ca:
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(a) de mo graf sko-so ci jal ne pro me ne ko je se de ša va ju u sa vre me nom druš tvu i po ro-
di ci i 

(b) fi nan si jske ino va ci je i po volj no sti do ko jih do la zi u ve ći ni tr žiš nih i pa ra-tr žiš nih 
pri vre da sa vre me nog sve ta.

3.2.2.1.  De mo graf sko-so ci jal ne pro me ne od uti ca ja na raz voj sek to ra 
uslu ga

„Opa da nje na ta li te ta u eko nom ski raz vi je nim de lo vi ma sve ta 
ni je slu čaj no na sta lo. Ono ima svo je uzro ke!”

(113) Ka rak te ri stič ne de mo graf sko-so ci jal ne pro me ne, ko je ne po sred no opre de lju ju 
rast i raz voj sek to ra uslu ga, ka ko u Evro pi, ta ko i u osta lim raz vi je nim ze mlja ma sve ta, je su 
sle de će:

1. Usit nja va nje po ro di ca i stva ra nje ve ćeg bro ja ma njih do ma ćin sta va.
2. Za poš lja va nje i rad van ku će, oba ili vi še čla no va po ro di ce

•   •   •
(114) Ad. 1. VI ŠE DO MA ĆIN STA VA. I ako je zad njih de ce ni ja, u Evro pi i osta lim raz vi-

je ni jim de lo vi ma sve ta, doš lo do uspo re ni jeg ra sta sta nov niš tva, zbog sma nje nja na ta li te ta, 
broj do ma ćin sta va se na glo po ve ća va. Ta ko na pri mer u to ku po sled nje de ce ni je dok je se 
broj sta nov ni ka po ve ćao za 8,5%, do tle je broj do ma ćin sta va po ras tao za ce lih 25%. (19 Str. 
22)

Ova kav br zi rast do ma ćin sta va u naj ve ćoj me ri je po sle di ca raz bi ja nja ve ćih tra di ci o nal-
nih po ro di ca na ma nje, kao i po rast ne tra di ci o nal nih do ma ćin sta va.

Ne tra di ci o nal na do ma ćin stva su ona do ma ćin stva u ko ji ma mla de ili sta ri je oso be ži ve 
sa me, ili ona u ko ji ma sa mo je dan ro di telj ži vi sa de com. Ova kav tip do ma ćin sta va po ras tao 
je u Evro pi i Se ver noj Ame ri ci to kom de ve de se tih go di na proš log ve ka za 70%, pri če mu se 
da lje oče ku je da će i u ovoj (te ku ćoj) de ce ni ji po rast ova kvih do ma ćin sta va iz no si ti naj ma nje 
40%. Isto vre me no oče ku je se da će tra di ci o nal ne po ro di ce u ovoj de ce ni ji po ra sti sa mo za 
10%, dok je u se dam de se tim go di na ma pret hod nog sto le ća za be le žen po rast bro ja tra di ci o-
nal nih po ro di ca sa mo za 8%. (19 Str. 23)

„Lju di mo žda ne bi me nja li svoj na čin ži vo ta da ih na to ne te ra ju na met nu te okol
no sti!”

Poš to ve li ki broj traj nih i vred nih po troš nih ro ba, kao što su auto mo bi li, fri ži de ri, te le vi-
zo ri, ra ču na ri, te le fo ni i dru ga be la i sme đa teh ni ka i slič no, ima tret man po ro dič nog, a ne 
lič nog do bra, to ubr za ni po rast po ro di ca, i ako ni je pra ćen ade kvat nim po ra stom sta nov niš-
tva, do vo di do po ra sta tra žnje za ovim pro iz vo di ma i do po ra sta pro me ta u tr go vi ni i uslu žnim 
ser vi si ma ra znog ti pa ko ji se ovim pro me na ma pri la go đa va ju i us peš no ih pra te.

(115) Ad.2. ZA PO SLE NOST OBA ČLA NA PO RO DI CE. Ovaj fak tor ta ko đe ni ka ko ni je 
za ne mar lji vog zna ča ja za rast sek to ra uslu ga. Na ve de no je uoče no još po čet kom se dam de-
se tih go di na proš log ve ka, ka da su de ca iz po sle rat nog vi so ko na ta li tet nog pe ri o da po če la da 
skla pa ju bra ko ve i da osni va ju sop stve ne po ro di ce. Po rast za po sle no sti že na da nas je mno-
go ve ći ne go u ra ni jem pe ri o du. Ta ko na pri mer 3/4 po ro di ca u SAD i Ka na di pri ma ju dva 
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do hot ka, dok je učeš će že na u za po sle no sti u Evro pi još ve će, jer tu dva do hod ka pri ma ju 
4/5 do ma ćin sta va.

Na ve de na si tu a ci ja po seb no po go du je po ra stu pro me ta traj nih po troš nih do ba ra ko ja 
se ma sov no ku pu ju čim po ro di ca pre đe eg zi sten ci jal ni mi ni mum.Po ra stu ovog pro me ta ve-
o ma do pri no si ve ća ma te ri jal na i fi nan sij ska si gur nost po ro di ca sa dva i/ili vi še pri ho da (do-
hot ka), pen zi je i slič no, jer to omo gu ću je uzi ma nje ra znih rob nih i nov ča nih kre di ta, ko ji se u 
ta kvim uslo vi ma lak še tra že i odo bra va ju. Kao re zul tat na ve de nog pro iz vod nja i po troš nja 
uslu ga per ma nent no ra ste. Ta ko đe i obim po sla i pri hod uslu žnih or ga ni za ci ja.

Na ve de ne de mo graf sko so ci jal ne pro me ne ko je smo na ve li i do ko jih je doš lo zad njih 
de ce ni ja, po red dru gih fak to ra o ko ji ma će mo još go vo ri ti, iza zva le su pra vu re vo lu ci ju u pro-
me tu ne sa mo traj nih po troš nih do ba ra, već i broj nih i ve o ma ra zno vr snih uslu ga ko ji pro ces 
se u funk ci o nal nom smi slu sve vi še pro ši ru je po ja vom i iz ba ci va njem na tr žiš te sve ra zno vr-
sni jih i sa vr še ni jih no vi te ta i u ovoj obla sti. Eks pan zi ja pro me ta uslu ga i uslu žnih ro ba ve-
o ma po zi tiv no uti če na da lji raz voj nji ho ve pro iz vod nje i sva ka ko i na pro na la zaš tvo u ovoj 
obla sti. Re zul tat to ga su sve jef ti ni je (po zi tiv no dej stvo fik snih troš ko va u uslo vi ma ma sov ne 
pro iz vod nje) i funk ci o nal no sve sa vr še ni je u slu ge i uslu žni pro iz vo di. Na ve de no po vrat no 
uti če na da lje in ten zi vi ra nje pro iz vod nje,  pro me ta i po troš nje ovih „ar ti ka la“ i na ši rem pla ne-
tar nom pla nu.

„Ni je slu čaj no da hro ni ča ri ko ji pra te raz voj ljud skog druš tva ovo do ba na zi va ju 
ci vi li za ci jom uslu ga!“

3.2.2.2.  fi nan sij ske ino va ci je i po volj no sti kao fak to ri ra sta i raz vo ja 
sek to ra uslu ga

„Ban ke No vog Do ba iz ra ža va ju ve li ku maš to vi tost u kre i ra nju 
„po volj no sti” sa ko ji ma će za dr ža ti po sto je će i pri vu ći no ve 
kli jen te!”

(116) Pe riod po sle dru gog svet skog ra ta obe le žen je pra vom re vo lu ci jom i u do me nu 
fi nan sij skih ino va ci ja ko je pred u zi ma ju ban ke, tr go vi na i pro iz vo đa či u ci lju po ve ća nja obi-
ma pro me ta ro ba, uslu ga i nov ca od no sno pri vla če nja gra đa na da baš kod njih ko ri ste svo je 
fi nan sij ske, tr go vin ske i dru ge uslu ge. Na ve de ne ino va ci je pre vas hod no po ve ća va ju sol-
vent nost i li kvid nost po tro ša ča. Kao pri me re ovih ino va ci ja ko je se sa da ma sov no pri me nju-
ju na vo di mo kre dit ne kar ti ce, te ku će ra ču ne, raz ne bo no ve, tr go vač ka pla ća nja pre ko in ter-
ne ta, raz ne vr ste li zin ga, so ci jal ne i sin di kal ne po mo ći i dru go. Sve na ve de no ima za cilj 
pod sti ca nje na ku po vi nu i olak ša va nje ku po vi ne, čak i u uslo vi ma uspo re nog ra sta pla ta i 
nad ni ca i po ra sta ka mat nih sto pa za ko riš će na sred stva. Tu sva ka ko spa da ju ban kar ski i 
dru gi kre di ti, ko ji bi lo da se da ju bi lo da se uzi ma ju ve o ma pod sti caj no de lu ju na obim ku po-
vi na i uslu ga i uslu žnih pro iz vo da i po ve ća nje nji ho ve po troš nje. Ta ko na pri mer, dok su vi-
so ke ka mat ne sto pe, kao re ak ci ja na po ve ća nu in fla ci ju zad njih go di na, po ve ća le troš ko ve 
po zaj mi ca za du žni ke, iste isto vre me no po sta ju sve zna čaj ni ji iz vor pri ho da po je di nih ka te-
go ri ja sta nov niš tva. Tu mi sli mo na ve li ki broj šte di ša i dru gih de po ne na ta kod ba na ka ko ji ma 
se pri hod od ka ma ta ku mu la tiv no sli va na kra ju go di ne, stva ra ju ći ta ko pro stor za no ve i ve-
će ku po vi ne ili za ula ga nje u ne ki po sao, ko ji za po sle di cu opet ima ve će ku po pro da je ra znih 
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ro ba ili uslu ga ta ko đe i ve će vred no sti. Tu spa da pro met ne sa mo ne kret ni na i opre me za 
sta no ve, pro met auto mo bi la i slič no, već spa da ju ta ko đe i sku pa tu ri stič ka pu to va nja sa ino-
stra nim šo pin gom, ku po vi na ra znih uslu žnih tret ma na, teh nič kih i dru gih uslu ga i slič no. Sta-
ti stič ki po da ci po ka zu ju da je do ho dak od na pla će nih ka ma ta u Evro pi i Se ver noj Ame ri ci 
po ras tao iz me đu 1973. i 1980. go di ne za vi še od jed ne tre ći ne, tj. sa 8,8% na 11,9%, a od 
1980 do 2000 na 15,4%. (19 Str. 25)

„Re al na do bit od na pla će nih ka ma ta je ipak pri vid na. U ve ći ni ze ma lja sve ta sto
pa in fla ci je (sto pa po ra sta ce na) je ve ća od ka mat ne sto pe na oro če ne ulo ge. 
Ni je slu čaj no sko va na iz re ka: „Glup ko šte di ša”!“

Br ži po rast ku po vi na ro ba i uslu ga od ra sta na rod nog do hot ka do la zi u sko ro svim sred-
nje i vi še raz vi je nim ze mlja ma sve ta, kao i u ne kim ze mlja ma u raz vo ju. Na ve de no po ka zu je 
da su po tro ša či, na iz ne na đe nje eko nom skih pla ne ra sprem ni da se za du žu ju u ne slu će nim 
raz me ra ma, da bi osvo ji li i odr ža li od re đe ni ni vo po troš nje, pa čak i u onim uslo vi ma ka da 
po rast lič nih pri ma nja ne pra ti taj po rast po troš nje.

Kao do kaz na ve de ne kon sta ta ci je, ko ja uka zu je na je dan svet ski trend pro me ne od no-
sa iz me đu šted nje i aku mu la ci je, pod se ća mo na sta nje ve li ke pre za du že no sti, ne sa mo sta-
nov niš tva već i ve li kog bro ja i raz vi je nih ze ma lja i ze ma lja u raz vo ju. Po da ci mno gih ana li za 
iz vr še nih u sve tu, a i kod nas, po ka zu ju da je ve li ki deo ove za du že no sti i dr žav nih de fi ci ta 
pro u zro ko van nat pro seč no ve li kom po troš njom za po sle nog po seb no ur ba nog sta nov niš tva, 
ko ja da lje pod gre va no ve ape ti te za no vim za du že njem i po troš njom u smi slu one fran cu ske 
po slo vi ce: „Ape tit se sti če je du ći”.

„Na ža lost naj ve ći deo po troš nje me di o kri tet nog sta nov niš tva No vog Do ba je lič
nog i po ka zi vač kog, a ne pro duk ci o nog ka rak te ra!”

3.3.  NO VI OB LI CI PO TROŠ NJE I NJI HOV UTI CAJ NA OR GA NI ZA CI JU I 
RAZ VOJ SEK TO RA USLU GA

„Tro šim. Zna či vre dim!”, kre do bo ni va na

(117) Do ba u ko me ži vi mo po zna ti ame rič ki fu tu ri sta Her man Kahn je na zvao do bom 
po tro šač ke ci vi li za ci je. Ne sa mo pro iz vod nja, već i dru ge sfe re ljud skih ak tiv no sti, mi sao 
ljud ske na de i hte nja, ni ka da ra ni je kroz isto ri ju ni su bi le vi še usme re ne pre ma po troš nji ne-
go da nas. U ra ni jim epo ha ma ljud ske ci vi li za ci je sta tus čo ve ka bio je pre vas hod no opre de-
ljen nje go vim po re klom tj. nje go vim me stom i po lo ža jem u druš tve noj hi je rar hi ji dr ža ve ili 
ple me na, što je opre de lji va lo i nje go vo pra vo na po troš nju. Da nas obr nu to, ma te ri jal na od-
no sno pla te žna spo sob nost čo ve ko ve po troš nje sve vi še opre de lju je i nje gov druš tve ni sta-
tus.

„Mla di se da nas ne ugle da ju na pro iz vo đa če i dru ge stva ra o ce. Nji ho vi ido li su 
ve li ka ni po troš nje!”

Mno gi ne sa mo eko no mi sti, već i dru gi ana li ti ča ri da naš nju mo der nu ci vi li za ci ju na zi va-
ju „po tro šač ka ci vi li za ci ja”. Uz ovaj iz raz ve zu ju se i dru gi slič ni ter mi ni i poj mo vi, ko ji od ra-
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ža va ju po me ra nje te žiš ta ži vo ta mo der nog čo ve ka i druš tva ka po tro šač kim fi na li te ti ma re-
pro duk ci je.

Ta ko na pri mer go vo ri se o „po tro šač kom druš tvu”, „po tro šač kom men ta li te tu”, pa čak i 
„po tro šač kom bi ću”, ko je sve vi še po sta je si no nim za „ljud sko bi će”. U eko nom skoj li te ra tu ri 
reč „čo vek” je odav no za me nje na iz ra zom „po tro šač”, ko ji pre ci zni je od ra ža va ra zum nog 
sta nov ni ka ove pla ne te u od no su na tr žiš no i eko nom sko okru že nje u ko me obi ta va.

Kul tu ra po tro šač ke ci vi li za ci je, per ma nent no tra ži od svo jih sled be ni ka da mno go tro še. 
Ta ko đe da u bu duć no sti pre du zmu me re i obez be de uslo ve - kroz rad, za la ga nje, sna la že nje 
itd., da još vi še tro še. Kroz agre siv nu re kla mu, pro me nu di zaj na ro ba, pro me nu mo de, uvo-
đe nje no vih pro iz vo da na tr žiš tu i na dru ge na či ne, sa vre me no or ga ni zo va no druš tvo per ma-
nent no vr ši pro gra mi ra ne ili sti hij ske pro me ne sva ko dnev no sti or ga ni zu ju ći spek ta kle po-
troš nje i po troš nju spek ta kla.

Eks pan zi ja po sto je će po troš nje iza zi va pra vu eks plo zi ju no vih zah te va za da ljom po-
troš njom, i krug se ši ri. Po ve ća na po troš nja ne po sred no po ve ća va druš tve ni i lič ni stan dard 
mi li o na lju di, na ro či to u raz vi je ni jim de lo vi ma sve ta. Ona isto vre me no otva ra pred sa vre me-
nim druš tvom no ve di le me i stva ra sve ve će pro ble me, ko ji uka zu ju da eks po nen ci jal ni po-
rast pri vred nih ak tiv no sti po red svih ko ri sti ko je do no si ge ne ri ra u se bi i od re đe nu pa to lo gi ju 
ra sta or ga ni zo va nog druš tve nog raz vo ja, ko ja se u ne kim sre di na ma sve te že kon tro li še.

„Ugro že nost eko loš kog si ste ma pla ne te ni je vo lja Bo ga već je de lo čo ve ko vog 
neo d go vor nog po na ša nja!”

U odelj ci ma ko ji sle de uka za će mo na ne ke ka rak te ri stič ne ob li ke i od li ke sa vre me ne 
uslu žne  po troš nje i na me sto i ulo gu sek to ra uslu ga u for mi ra nju te po troš nje.

3.3.1.  Oma so vlje nje i di ver zi fi ka ci ja po sto je ćih uslu žnih sa dr ža ja i 
stva ra nje no vih

„Po troš nja uslu ga se za huk ta va kao i sve osta lo. Gde je gra
ni ca to me, to ni ko ne zna!”

(118) Od vre me na še zde se tih go di na, ka ko se glo bal na go diš nja sto pa eko nom skog 
ra sta raz vi je nih ze ma lja Evro pe i Se ver ne Ame ri ke, sa od re đe nim osci la ci ja ma, pri bli ži la, a 
ne gde i pre ma ši la 5%, pre va zi la ze ći ta ko pri raš taj sta nov niš tva od 2% go diš nje, do ho dak i 
po troš nja sta nov niš tva stal no su ra sli. Po rast po troš nje bio je pra ćen i ra stom ra zno vr snih 
uslu ga, što je za po sle di cu do ve lo do po ja ve i raz vo ja no vih gra na uslu žnog sek to ra, ko je 
ra de za po tro šač ki stan dard ši ro kog kru ga druš tve nih i in di vi du al nih po tro ša ča.

No va po troš na sred stva, teh nič ka opre ma za stan sa uslu žnim ure đa ji ma za do ma ćin-
stvo, i mno go šta dru go, do ve li su do sma nje nja ili eli mi ni sa nja muč nog ra da u do ma ćin stvi-
ma. No vi ure dja ji za gre ja nje i kli ma ti za ci ju u ku ća ma, kan ce la ri ja ma i pre vo znim sred stvi ma 
ugo di li su at mos fe ru za ži vot i rad. Te le vi zi ja ko ja se stal no usa vr ša va, po sta je deo uobi ča-
je nog na meš ta ja sva kog do ma. Ovaj me dij za ba ve i in for mi sa nja za jed no sa in ter ne tom 
omo gu ćio je, na jef tin i do stu pan na čin, svo je vr snu glo ba li za ci ju i in ter na ci o na li za ci ju svih 
re le vant nih i in te re sant nih in for ma ci ja, ko je pre no še ne ko mu ni ka ci o nim sa te li ti ma br zo sti žu 
u sko ro sva ki dom i sko ro sva ki ku tak ze mlji ne ku gle. 

„Za ba va i ra zo no da su spo red ni za da ci te le vi zi je. Glav ni za da tak je kul tu ro loš ko 
i etič ko „pre pro gra mi ra nje” lju di i „na vla če nje” na kul tu ru glo ba li za ci je i No vog 
Do ba!”
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Na pre dak u pro iz vod nji, oču va nju i di stri bu ci ji hra ne, u mar ke tin gu i tran spor tu, do ve li 
su u raz vi je nom sve tu do iz u zet ne eks pan zi je naj ra zli či ti jih vr sta sve žih, pre ra đe nih i smr-
znu tih na mir ni ca u to ku ce le go di ne. Tr go vin ske uslu ge u na ve de nom smi slu ta ko đe se per-
ma nent no ino vi ra ju i obo ga ću ju.

(119) Ne sum nji vo naj ve ći pro do ri su na pra vlje ni u pro iz vod nji i pro me tu sa o bra-
ćaj nih sred sta va kao i in for ma ci o ne i ko mu ni ka ci o ne opre me i in fra struk tu re. Na ve di mo 
ra di ilu stra ci je je dan pri mer: U vre me pr vog svet skog ra ta sve tom je vo zi lo ukup no dva mi li-
o na auto mo bi la i ka mi o na. Po sle dru gog svet skog ra ta, pe de se tih go di na ovog ve ka na ze-
mlji noj ku gli je već bi lo pre ko 100 mi li o na vo zi la. U 1981 go di ni u sve tu je evi den ti ra no 432 
mi li o na mo tor nih vo zi la, dok se pro ce nju je da je ta broj ka sa da već pre ma ši la 700 mi li o na. 
(20 Str. 212)

Od tog bro ja oko pet sto mi li o na mo tor nih vo zi la vo zi dru mo vi ma Se ver ne Ame ri ke i 
Evro pe, a osta lo u dru gim de lo vi ma sve ta. Sta ti sti ča ri su ta ko đe iz ra ču na li da sva kog da na 
sa pro iz vod ne tra ke u sve tu si la zi oko 100.000 auto mo bi la, pri če mu se ovaj broj stal no po-
ve ća va uklju či va njem u pro iz vod nju no vih pro iz vo đa ča. (21 Str. 88)

(120) Ve li ka pro iz vod nja mo tor nih vo zi la, po seb no put nič kih auto mo bi la, do ve la je u 
ovom ve ku, na ro či to zad njih de ce ni ja, do fan ta stič nog raz vo ja sek to ra pro me ta (tr go vi ne) 
i sek to ra ser vi snih uslu ga auto mo bi la. Ovi sek to ri za poš lja va ju sve ve ći broj rad ni ka, či ji 
broj u mno gim ze mlja ma, za hva lju ju ći auto ma ti za ci ji i ro bo ti za ci ji u pro iz vod nji auto mo bi la, 
već pre va zi la zi broj rad ni ka u osnov noj pro iz vod nji. Pro met ovih sek to ra, u ko je ubra ja mo i 
tr go vi nu re zer vnim de lo vi ma i dru gim ro ba ma za po tre be vla sni ka vo zi la, i u vred no snim po-
ka za te lji ma per ma nent no ra ste, i za jed no sa pro me tom naf te i naf ti nih de ri va ta, po sta je jed-
na od naj pro pul ziv ni jih po slov nih ak tiv no sti mo der nih pri vre da sa vre me nog sve ta.

„Do ka zu ju ći svo ju muš kost pre ma auto mo bi li ma, mla di muš kar ci je sve ma nje 
iz ra ža va ju pre ma že na ma!”

(121) Ve li ka po tre ba za naf tom, do ve la je u svet skim okvi ri ma, a i na šim do ma ćim, do 
stva ra nja vr lo ra zu đe ne mre že pro met ne i ko mer ci jal ne in fra struk tu re za di stri bu ci ju i pla-
sman ove ro be. Ovo me sva ka ko ve o ma do pri no si i iz u zet na upo tre blji vost naf te za raz ne 
na me ne.

Otprilike1/3naftesekoristizapokretanjeautomobila;drugatrećinasekoristi
zaproizvodnjuenergijezapokretanjeraznihpogonskihmašina,kaoizapro-
izvodnjuelektričneenergije.Odtrećetrećine,proizvodeseraznisintetičkima-
terijali,vlaknaiveštačkikaučuk,insekticidi,veštačkađubriva,boje,lekovi,as-
falt,sredstvazapranje,lekoviidrugiproizvodi.Ž.Ž.S.Šreiberusvojojknjizi
„Svetskiizazov”navodi,dasedanaspreradomnafteuindustrijidobijavišeod
80.000proizvoda!(21Str.44)

Naf ta je vi še ne go i je dan dru gi pro iz vod, naj vi še pod sta kla ubr za ni raz voj sek to ra uslu-
ga. Za hva lju ju ći sa vre me nim pu te vi ma i aero dro mi ma (či ja je pod lo ga na pra vlje na od as fal ta 
- sme še naft nog ka tra na od no sno bi tu me na i šljun ka) i raz vi je nom put nič kom i te ret nom sa-
o bra ća ju (ko ji se naj ve ćim de lom po kre će pre ko naf te), sva ko dnev no se ogro man broj put-
ni ka od no sno ogrom ne ko li či ne tr go vač ke ro be (od ko jih su mno ge na pra vlje ne od naf te) 
pre ba cu je sa kra ja na kraj sve ta, iz jed ne ze mlje u dru gu, iz jed nog gra da ili re gi o na u dru gi, 
sa svim pro met nim ili uslu žnim ak tiv no sti ma ko je to pra te.
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Naf ta je ta ko đe omo gu ći la kon cen tra ci ju pro met nih i skla diš no-di stri bu tiv nih funk ci ja na 
po je di nim za to po volj nim punk to vi ma i pre voz ro be ili put ni ka do tih punk to va. Mo de ran 
grad ski, me đu grad ski ili dru gi uslu žni sa o bra ćaj pred sta vlja osnov ni uslov za us peš no po slo-
va nje ve li kih tr go vin skih cen ta ra, hi per i su per-mar ke ta, rob nih ku ća i dru gih tr go vin skih 
obje ka ta. Ze malj ski i me đu na rod ni sa o bra ćaj omo gu ći li su raz voj tu ri zma kao po seb ne gra-
ne uslu žnog bi zni sa. 

Kakosekretalaproizvodnjaiprometnaftezadnjihdecenijanajboljesemože
videti izpodatakakojenavodiŽ.Ž.S.Sreiberuvećcitiranojknjizi „Svjetski
izazov”.Sreiberpodsećadajeu1914godiniproizvedenoiprodatousvetu6
milionatonatekućeggoriva.U1960godiniprodatojevišeod300milionatona,
au1975godiničakvišeod500milionatona.(21Str.43)Navedenipodaciko-
jeŠreibernavodiodnosesenaprometbenzina,kojijesamojedanodproizvo-
dakojisedobijafrakcionomdestilacijomnafte.Ukupnaproizvodnjaipromet
sirovenaftesuznatnoveći.Takonaprimernanivoucelogsvetaproizvedeno
jeu1984.godiniukupno2.721miliontonasirovenafte,štopokazujedajepo
jednomstanovnikuplaneteZemlje tegodineproizvedeno ipotrošenopreko
570kilogramaovesirovine.Danasseproizvodnjaipotrošnjanafteizuzetno
uvišestručava,idalekopremašujenavedenebrojke.

U smi slu na ve de nih či nje ni ca ni je teš ko za klju či ti, da tr go vi na naf tom i nje nim de ri va ti-
ma i u svet skim glo bal nim, a i u do ma ćim okvi ri ma do bi ja sve ve ći druš tve ni zna čaj i eko-
nom sku ulo gu. Ve li ki ce vo vo di, tan ko vi, crp ne sta ni ce i sva dru ga opre ma i in fra struk tu ra 
ve za ni za di stri bu ci ju i pro met naf tom i nje nim de ri va ti ma, pred sta vlja ju spe ci fič ne ali zna čaj-
ne fon do ve sek to ra uslu ga, i da ju tr go vi ni kao seg men tu sek to ra uslu ga po seb nu funk ci ju od 
ko je za vi si ne sa mo na pre dak već i eg zi sten ci ja sa daš njeg po tro šač kog druš tva i nje go ve 
ci vi li za ci je.

„Ni ko vi še ne raz miš lja ka ko je naf ta na sta la, da li se ob na vlja i ko li ko je još ima. 
Svi je sa mo tro še!”

Pro spe ri tet Ze mlje kao „pla ne te obi lja”, ka ko je de fi ni šu ne ki pu bli ci sti i te o re ti ča ri, oči to 
ve o ma za vi si od obi lja naf te na či joj eks trak ci ji, a na ro či to di stri bu ci ji u sve tu je an ga žo va no 
vi še mi li o na lju di.

(122) Po seb na oblast uslu žnog sa o bra ća ja ko ji se ta ko đe ubr za no raz vi ja je oblast te-
le ko mi ni ka ci ja i poš tan skog sa o bra ća ja. Ino va ci je u ovim obla sti ma uslu žnog pri vre đi va-
nja sko ro su sva ko dnev ne.

Ino va ci ja ko ja je, za jed no sa in ter ne tom, za sa mo jed nu de ce ni ju pro me ni la svet i na čin 
ra da i kul tu ru ži vlje nja u sve tu je mo bil na te le fo ni ja. Ne sa mo po sao, već i na čin ži vo ta sa-
vre me nog čo ve ka iz osno va je pro me njen za hva lju ju ći ovim uslu žnim „stvar či ca ma“.

3.3.2.  Eks pan zi ja pro me ta uslužnih ro ba i uslu ga ve za nih za do ko li cu

„Do ko li ca  ka ko to le po zvu či. Pro blem je što je to za ne ke 
pri sil no sta nje!”

(123) U pret hod nim epo ha ma ljud ske ci vi li za ci je, do ko li ca je bi la pri vi le gi ja ve o ma 
uskog kru ga gra đa na. Oma so vlje nje pro iz vod nje i pro me ta, do ko ga je doš lo za hva lju ju ći 
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eks po nen ci jal nom po ra stu pro duk tiv no sti ra da, kao po sle di ci pr ve, a ka sni je i dru ge in du strij-
ske re vo lu ci je, kao i po rast sin di kal nih pra va rad ni ka, do ve li su u 20-tom ve ku do skra će nja 
rad nog vre me na i do po ja ve do ko li ce, kao po seb nog fe no me na ljud skog po na ša nja. Fak tič-
ki tek u dru goj po lo vi ni ovog sto le ća, do ko li ca je po sta la do volj no pri stu pač na umor nim ma-
sa ma sta nov niš tva ve li kih gra do va.

Dnev no, ne delj no i go diš nje skra ći va nje rad nog vre me na, ko je je u vi so ko i sred nje raz-
vi je nim ze mlja ma ostva re no kra jem XX ve ka, do vo di od stra ne ne kih pi sa ca do shva ta nja, 
da će druš tvo usko ro bi ti su o če no sa pra vom re vo lu ci jom do ko li ce (le i su re re vo I u tion). (22 
Str. 250)

Za raz li ku od 18 i 19 sto le ća ka da je ve li ka do sa da po ga đa la sa mo ma lo broj ne pri vi le-
go va ne slo je ve ari sto kra ti je, oče ki va na ma sov na do sa da na kra ju ovog i na po čet ku sle de-
ćeg ve ka, po ga đa će naj ve ći deo sta nov niš tva raz vi je nih ze ma lja. Bi lo zbog to ga što će ne ki 
mo ći da pri uš te se bi da ne ra de, bi lo zbog to ga što će ne ki bi ti pri nu đe ni na do ko li cu zbog 
ne za po sle no sti.

Do ko li ca i do sa da ni su sa mo fe no me ni ko ji se ti ču ljud ske psi he i so ci jal nih od no sa ko-
je lju di ne po sred no us po sta vlja ju iz me đu se be. To su fe no me ni ko ji di rekt no za di ru i u eko-
nom ske aspek te druš tve nog ži vo ta, i u od re đe nim sre di na ma ne po sred no opre de lju ju pri-
vred ne ak tiv no sti i raz voj u tim sre di na ma.

„Do ko li ca i po troš nja uslu ga ne po sred no su po ve za ni. U do ko li ci se čo vek sa 
ne čim mo ra uslu ži va ti i za ba vlja ti!”

(124) Stva ra ju se či ta ve in du stri je ko je pro iz vo de ra zno vr sne ma te ri jal ne ro be i 
uslu ge na me nje ne kon zu men ti ma u do ko li ci, pri če mu i tr go vi na kao deo sek to ra uslu ga 
pra ti taj trend druš tve nog raz vo ja otva ra ju ći po seb ne pro dav ni ce ili spe ci ja li zo va na uslu žna 
ode lje nja za pro da ju tih vr sta ar ti ka la. Uslu žni ser vi si raz li či tog ti pa na me nje ni kon zu men ti-
ma u do ko li ci do ži vlja va ju pri tom pra vi „bum“.

„Ako do ko li cu de fi ni še mo kao ak tiv nost iz van ra da, on da smo pri mo ra ni pod tim ime-
nom ob u hva ti ti, naj ve ći deo kul tur nih zna čaj ki jed nog druš tva, re li gij ski ži vot, igre, po li tič ki 
ži vot i sport”. Do ko li ca u tom smi slu ne me nja sa mo kvan ti tet pro iz vod nje i pro me ta ra znih 
ro ba i uslu ga, već i nji ho vu sa dr žaj nost i kva li tet. (5 Str. 80)

Okol no sti ve za ne za do ko li cu i pro met i po troš nju uslu žnih ro ba i uslu ga u do ko li ci ve-
o ma se raz li ku ju od jed ne ze mlje do dru ge. Me đu tim glo bal no po sma tra no, ni kad u isto ri ji 
ljud skog druš tva ni je bi lo ovo li ko ško lo va nih i imuć nih lju di, ko ji ima ju to li ko slo bod nog vre-
me na i ko ji uži va ju u svom zna nju i ma te ri jal nim mo guć no sti ma ko je že le da is ko ri ste za 
raz ne ob li ke uslu žne po troš nje. Mno gi od tih ob li ka po troš nje u proš lo sti su bi li mar gi nal ni po 
ob u hva tu ili pot pu no ne po zna ti. Šta vi še naj o či gled ni ju i naj po mam ni ju cr tu ži vo ta mo der nog 
gra dja ni na za po sle nog ili ne za po sle nog da nas či ne ak tiv no sti ma sov ne po troš nje u uslo vi-
ma ma sov ne do ko li ce.

„Po tro šač ko ko riš će nje do ko li ce ni je ni ma lo čud no. Ve ći na oso ba smi sao ži vo ta 
i ona ko sa mo vi di u po troš nji!”

(125) Ko riš će nje do ko li ce opre de lju je i me ri la po ko ji ma se oce nju je i sam rad. 
Do ko li ca da je ra du zna če nje ko je on da nas ima. Kao što je po ka zao Leo Lo vent hal, za po-
sled nji 70 go di na „ido li ra da” su opa da li, a “ido li do ko li ce” su se uz di za li. Iz bor ju na ka za 
po pu lar ne bi o gra fi je po zna tih lič no sti, ko je iz la ze u ča so pi si ma ve li kih ti ra ža i ko je po seb no 
in te re su ju mla đe či ta o ce, pre neo se sa po slov nih, pro fe si o nal nih i po li tič kih lič no sti - us peš-
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nih u obla sti pro iz vod nje i ljud skog stva ra laš tva - na lju de us peš ne u za ba vi, do ko li ci i po troš-
nji. (23 Str. 216)

„Me dij sko afir mi sa nje ži vo ta za sno va no na za ba vi, do ko li ci i po troš nji mo žda se 
i pla ni ra no iz vo di, da bi se lju di de bi li zo va li i spu sti li na ni vo potrošačkih eko
nom skih ži vo ti nja sa ko ji ma će po tom bi ti la ko ma ni pu li sa ti!”

(126) Do ko li ca da nas sa dr ži sve do bre stva ri i sve ci lje ve o ko ji ma se sa nja i za ko ji ma 
se in ten ziv no te ži. Sek tor uslu ga se to me pri la go đa va i ini ci ra pro iz vod nju i stva ra nje ta kvih 
uslu žnih pro iz vo da i ne ma te ri jal nih uslu ga, ko ji će do ko li cu u sa dr žaj nom i za bav nom smi slu 
još vi še obo ga ći va ti. To me se sva ka ko pri dru žu ju i ma sov ni me di ji za ba ve i in for mi sa nja sa 
agre siv nom re kla mom. Ro man, film, te le vi zi ja, štam pa, in ter net i dru gi me di ji druš tve nog ži-
vo ta, u pr vom pla nu is ti ču in di vi du al ni uspeh. Sve što je uči nje no i što je vred no pa žnje, re-
zul tat je po ovim me di ji ma - in di vi du al nog na po ra po je di na ca. Ko lek tiv na ak ci ja i ko lek tiv ni 
re zul ta ti po me ra ju se u stra nu. Tre ba zna ti de lo va ti i ko ri sti ti pra ve stva ri (pro nic ljiv si stem 
uslu ži va nja i fa sci ni ra nja dru gih) da bi se us pe lo.

Sku pe i eks klu ziv ne ro be i ne ma te ri jal ne uslu ge ko je se ma sov no pro iz vo de i pro da ju, 
obez be đu ju nji ho vim kup ci ma psi ho loš ke - sta tu sne sim bo le va žne za nji hov tret man pred 
sa mim so bom i u druš tvu. Na ovaj na čin pro da ju ći pre sti žnu uslu žnu ro bu i pre sti žne uslu ge, 
za što se u mno gim ze mlja ma, a u od re đe nom do me nu i kod nas, otva ra ju po seb ni pro daj ni 
punk to vi, tr go vi na i dru gi seg men ti sek to ra uslu ga pru ža ju pri vre me no za do volj stvo kup ci ma 
po se do va nja „ne čeg što vre di” či me se ku pac-po sed nik na ba vlje ne ro be psi ho loš ki i vred no-
sno iden ti fi ku je sa svo jim ku plje nim do brom – ro bom ili uslu gom.

„Za ve ći nu me di o kri tet nih po je di na ca  muš kog ili žen skog po la, po se do va nje i 
ko riš će nje sku pih do ba ra ili uslu ga ko je dru gi ne mo gu se bi da pri uš te pred sta
vlja vr hu nac lič nog uspe ha ko ji u ži vo tu mo gu da ostva re!”

(127) Za hva lju ju ći po nu đe nim do bri ma ko je sek tor uslu ga pru ža svo jim kup ci ma, kon-
fek ci o ni ra ni ži vot ogrom nih ma sa sta nov niš tva gra do va, ko je pa te od do sa de sva ko dnev no-
sti, po sta je in te re sant ni ji i pod noš lji vi ji. Mo guć nost bar pri vre me nog za do vo lje nja od re đe nih 
po tro šač kih uslu žnih te žnji, ko je se u ra ni jem pe ri o du ni su mo gle za do vo lji ti jer su broj ne 
uslu žne ro be ili uslu ge bi le ne po zna te ili sku pe,  zbog ni ske pro duk tiv no sti ra da u nji ho voj 
pro iz vod nji, bar pri vid no ot kla nja psihološku i druš tve nu in fe ri or nost ve ći ne sta nov niš tva, ko-
ja u kla snom i so ci jal no se gre gi ra nom druš tvu ne sum nji vo po sto ji. Na taj na čin i sek tor uslu-
ga po sta je du bo ko kla san, i ako se to na po vr ši ni stvar nih zbi va nja ne vi di.

„Kla sna stra ti fi ka ci ja na bo ga te i si ro maš ne naj bo lje se mo že sa gle da ti pre ko 
obi ma i struk tu re po troš nje ko ju po je din ci i po ro di ce mo gu se bi da pri uš te!”

3.3.3. Turistički pro met - iza zov na šansa sek to ra uslu ga

„Tu ri zam je po red in for ma ti ke i fi nan si ja pred sta vljao naj pro
pul ziv ni ju pri vred nu ak tiv nost na kra ju XX ve ka. Pro me na so
ci jal ne struk tu re tu ri sta na početku no vog mi le ni ju ma, po ka
zu je da se i na po lju lične potrošnje ve za ne za tu ri zam nešto 
ozbilj no dešava!”

(128) Pre ma pro ce ni po zna tog Hud son in sti tu ta iz Nju jor ka na početku 21-vog ve ka 
tu ri zam će po sta ti jed na od najraširenijih, ako ne i najraširenija pri vred na de lat nost na 
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sve tu. Pre ma ovim pro ce na ma, na sta vit će se i da lje ten den ci ja povećanja ove de lat no sti od 
10 do 20 po sto godišnje do ot pri li ke 2015 go di ne, ka da će po zna ta, na slo vo S na lik kri vu lja 
i tu ve ro vat no početi de lo va ti. (22 Str. 64)

Turistički „bum” označen sim bo lom „sun ce-mo re-pe sak” otpočeo pe de se tih go di na 
prošlog ve ka ma da nešto uspo re no i da lje se ne za u sta vi vo širi, dajući svo je vr stan pečat 
mno gim pri vred nim ak tiv no sti ma sa vre me nog do ba.

Povećanje do hot ka u emi tiv nim ur ba nim područjima Evro pe, Ame ri ke i dru gih raz vi je-
nih, po seb no azij skih ze ma lja i sre di na uz sma nje nje troškova pre vo za, naročito avi on skog, 
ne pre sta no povećava broj tu ri sta - put ni ka, ko ji se bi mo gu da priušte da se vo ze u dru ge 
ze mlje i kra je ve i da ta mo troše. Ne ta ko dav no na međunarodnim avi on skim, a i dru gim li ni-
ja ma pu to va li su pri pad ni ci ma lo broj ne eli te buržuja, uspe lih menadžera i bo ga te ari sto kra ti-
je. Da nas u ino stran stvo pu tu ju mehaničari, se kre ta ri ce, fabrički i dru gi rad ni ci i pen zi o ne ri iz 
raz vi je nih ze ma lja sve ta. Da nas je od la zak u ino stran stvo ra di ku po vi ne ili pro vo da ma sov na 
po ja va i sek tor uslu ga se to me prilagođava. Trend je do ne kle uspo ren zbog tekuće svet ske 
fi nan sij ske kri ze, ali je sva pri li ka da će se u do gled noj budućnosti na sta vi ti.

Mno gi pro iz vo di i uslu ge čija je tražnja od stra ne domaćih potrošača do sti gla gra ni ce 
zasićenosti, zahvaljujući ma sov nim ku po vi na ma stra nih ili domaćih tu ri sta doživljavaju pra vu 
ko njuk tur nu re ne san su. Dok je u pret hod nim stolećima ova tzv. turistička ili re kre a tiv na 
potrošnja bi la ograničena na vr lo uzak krug kon zu me na ta, da nas se po nje noj veličini i pro-
stor noj za stu plje no sti me ri do stig nu ti stu panj raz vo ja i životnog stan dar da stanovništva ne ke 
ze mlje ili ne kog kra ja.

(129) Ra ni ji mar gi na lan ka rak ter turističke uslužne potrošnje br zo se transformiše u 
re le van tan ob lik društvene re pro duk ci je. I sam funk ci o nal ni i pro stor ni ob lik ove potrošnje 
sve više se širi. U nju ula zi iz grad nja i održavanja se kun dar nih (let nji kov ci) i re zi den ci jal nih 
sta no va, ku po vi na, ser vi si ra nje i  korišćenje auto mo bi la, ra znih sport skih i vi kend uslužnih 
pro iz vo da, uslu ga i dru go. „Re kre a tiv na uslužna potrošnja spa da u red naj ek span ziv ni-
je potrošnje, pr vo za to, jer se sve više zasićuju osnov ne ma te ri jal ne po tre be života, i dru go 
za to jer je to tipičan ob lik de mon stra ci o ne (pokazivačke) potrošnje, ko ja je pod snažnim uti-
ca jem ne sa mo eko nom skih ne go i va ne ko nom skih (mod nih i dru gih) činilaca, što utiče na 
ponašanje izvesnih po seb no grad skih potrošača”. (24 Str. 31)

„Zna tan broj uslu ga se pri ba vlja i „troši”, ne zbog re al nih bioloških po tre ba kon
zu me na ta već više, zbog mo de i pokazivačkih in sti ka ta ko ji, više ili ma nje, po sto
je u sva koj oso bi!”

Ono što naročito karakteriše ovaj tip uslužne potrošnje je ste nje na pot pu na pro stor na 
spo je nost sa pro iz vod njom, što po seb no od li ku je vi so ko ra zvi je na ur ba ni zo va na društva.

Sek tor uslu ga angažovan u tu ri zmu sa do sta uspe ha pra ti ovu potrošnju, do kaz čega 
je sve ma sov ni je otva ra nje saobraćajnih i turističkih agen ci ja, ra znih uslužnih ser vi sa, po-
seb nih rob nih ode le nja pri rob nim kućama od no sno otva ra nje spe ci ja li zo va nih pro dav ni ca 
za pro da ju sport ske i dru ge uslužne opre me, kao i dru gih uslužnih ar ti ka la za po tre be ove 
potrošnje. Trend ra sta ovog  i uopšte uslužnog pro me ta znat no je veći od tren da ra sta pro-
dav ni ca sa klasičnim po nud be nim asor ti ma nom. Za po tre be ove potrošnje, po red tr go vi ne i 
ugo sti te li stva, kao re le vant na gra na sek to ra uslu ga, ra di i čitav niz dru gih uslužnih gra na 
(saobraćaj, ko mu ni ka ci je, in du stri ja me di ja i za ba ve i dru ge) ko je ostva ru ju sve veći do ho dak 
od no sno zapošljavaju sve veći broj rad ni ka.
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„Sva ka pro iz vod nja i potrošnja ima i svo ju uslužnu i ser vi snu kom po nen tu, ko ja 
je često do mi nant ni ja od osnov ne de lat no sti ko ju pra ti!”

(130) Glav ni kon zu men ti ovog ob li ka potrošnje su sta nov ni ci vi so ko ur ba ni zo va nih na-
se lja, najčešće ve li kih i sred njih gra do va, dok su glav na me sta turističkih ani ma ci ja oba le 
mo ra, re ka i je ze ra, pla ni ne i ba nje. Ve li ki deo ovih me sta spa dao je ra ni je u raz voj no de pre-
siv ne od no sno eko nom ski za o sta le kra je ve, iz ko jih je stanovništvo često ma sov no mi gri ra lo 
u prav cu raz vi je ni jih ze ma lja, tj. raz vi je ni jih in du strij skih i po ljo pri vred nih re gi o na.

Oma so vlje nje tu ri zma i otkriće ovih me sta u turističkom smi slu, do ve lo je do 
nezapamćene eks plo zi je raz vo ja na ovim pro sto ri ma, ko ja su uglav nom od tipično emi-
gra ci o nih po sta la tipično imi gra ci o na područja.

„Re gi o ni ko ji svo ju budućnost za sni va ju na po ljo pri vre di i in du stri ji na la ze se 
da nas u raz voj noj stag na ci ji ili de pre si ji. Najbrži na pre dak ostva ru ju re gi o ni ko ji 
svoj raz voj za sni va ju na so fi sti ci ra nim uslu ga ma!”

(131) Osnov ne pri vred ne de lat no sti, na ko ji ma se za sni va raz voj turističkih me sta su 
ugo sti telj stvo i tr go vi na kao i saobraćaj, ko mu ni ka ci je i show business. Dopremajući i 
plasirajući ogrom ne količine ra zno vr sne ro be iz ze mlje i ino stran stva, tr go vi na na ovim pro-
sto ri ma ostva ru je značajnu do bit, od čega se je dan deo te do bi ti, pla si ra za tim u iz grad nju i 
opre ma nje no vih tr go vin sko-ko mer ci jal nih, ser vi snih i dru gih po slov nih obje ka ta. Isto je i sa 
ho te li jer stvom. Po osno vu po re za na do dat nu vred nost, ra znih na kna da i tak si (na pri mer 
na kna da za korišćenje građevinskog i turističkog zemljišta) i dru gih po re za i do pri no sa, ko je 
ter ci jal ni (uslužni) sek tor iz dva ja iz svog pro me ta i do hod ka, for mi ra ju se u turističkim me-
sti ma značajna sred stva, ko ja se za tim ulažu u raz voj in fra struk tu re, su pra struk tu re, ra znih 
uslužnih ser vi sa i dru gih ob li ka pro stor nog i uopšte društvenog raz vo ja tih kra je va. 

„Najveće in ve sti ci je ko je se re a li zu ju u sve tu zad njih de ce ni ja ostva ru ju se u sek
to ru uslu ga!”

(132) I ugo sti telj ske rad ne or ga ni za ci je u turističkim me sti ma, po pra vi lu se re gi stru ju 
za osnov no ili do pun sko oba vlja nje tr go vin skih, ser vi snih i dru gih uslužnih de lat no sti, po kom 
po slu obično obezbeđuju značajan pri hod, kroz tzv. van pan si on sku potrošnju po se ti la ca.

„U No vom Do bu uspešna preduzeća integrišu više različitih gra na po slo va nja u 
okvi ru svo je osnov ne de lat no sti. Sve je ma nje bi zni sa u okvi ru čistih i zaokruženih 
gra na!

Tr go vi na, ugo sti telj stvo i uslužni ser vi si spa da ju u rad no in ten ziv ne pri vred ne gra ne. 
Ove de lat no sti su od ve li kog značaja za ren ta bil nu za po sle nost stanovništva turističkih kra-
je va, pri čemu se po red ovog stanovništva u se zo ni na određeno vre me angažuju i rad ni ci iz 
dru gih kra je va ze mlje.

Di na mi zam po slov nih ak tiv no sti u turističkim područjima, ima ve o ma po zi tiv ne 
re per ku si je i na dru ge „neturističke” re gi o ne, pošto se u nji ma pro iz vo de ra zno vr sne ro be i 
uslu ge, po kom osno vu se ostva ru je pri hod, ko ji se za tim pla si ra za po tre be turističkih i 
neturističkih me sta.
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Na ovaj način turistička, re kre a tiv na i uopšte uslužna potrošnja do bi ja globalni, in ter re-
gi o nal ni značaj, utičući u većem ili ma njem obi mu na eko nom ski i pro stor ni, pa sa mim tim i 
širi društveni raz voj i turističkih i neturističkih područja.

3.3.4. Re kla ma kao uslu ga – uslužni re surs ili nepotrebni trošak?

„Ako nu di te nešto vred no re kla mi raj te se gro mo gla sno da 
vas svi vi de i čuju, inače ništa nećete postići sa vašim bi zni
som!“

(133) Ret ko je ko je područje ljud skih ak tiv no sti doživelo ta kav po rast i pro spe ri tet sa 
ko jim se umešalo u pri vred ni i društveni život sadašnjeg vre me na, kao što je to područje re-
kla me i pri vred ne pro pa gan de. Re kla ma je ušla u sve spo re jav nog i po slov nog života. 
Pred met re kla mi ra nja ni su sa mo pro iz vo di i uslu ge ko ji se ra di ko mer ci jal nog pla sma na iz-
no se na tržište.

Pred met re kla mi ra nja su i re li gi o zne dog me i politička ubeđenja, politički si ste mi i 
umetnički prav ci, par tij ski pro gra mi i na ci o nal na (ili nacionalistička) kul tu ra i sub-kul tu ra 
određenih društvenih gru pa ili cen ta ra moći, sport i sport ski spek ta kli i mno go šta dru go, što 
iz la zi iz sfe re re al ne eko no mi je po i ma ne u klasičnom smi slu.

Pred met istraživačkog ra da fe no me na re kla me, obično se lo ci ra na pri vred nu tj. ko mer-
ci jal nu re kla mu i pro pa gan du, pa ćemo se u smi slu te me ko ju obrađujemo i mi na krat ko 
zadržati na ana li zi ovog poj ma.

(134) Za raz li ku od ra ni jeg vre me na, ka da su re kla mi ra ni sa mo egzotični i ne do volj no 
po zna ti pro iz vo di, dok su se pro iz vo di i uslu ge nužne i sva ko dnev ne potrošnje ma nje re kla-
mi ra li, si tu a ci ja se da nas ubr za no me nja, i pred met re kla mi ra nja uglav nom po sta ju sko ro svi 
pro iz vo di i sve uslu ge. Iz raz lo ga što ve li ki deo pro iz vo da i uslu ga ko ji se sa da iz no se na 
tržište već ima ju svo je „dvoj ni ke” ko ji se, najčešće sa mo u pa ko va nju, na zi vu, di zaj nu ili 
ponuđaču za ne mar lji vo međusobno raz li ku ju, to se pred kre a to re po nu de po sta vlja pro blem, 
ka ko da sop stve ni pro iz vod ili uslu gu iz vu ku iz ano nim no sti i da ju mu opšte po zna ti imidž 
(ima ge) ko ji će ga do ve sti u po zi ci ju uspešne kon ku rent no sti i ko njuk tur no sti. Da bi se to po-
sti glo, iz gle da da je je di ni si gu ran način - neobična i iza zov na re kla ma, ko ja na se be pre u zi-
ma ono što ne uspe va ju sa mi stva ra o ci pro iz vo da ili uslu ge.

„Ako ima te po znat brend ne moj te bri nu ti za us peh bi zni sa ko ji im ple men ti ra te jer 
ste po la po sla već uspešno završili. Većina potrošača i ona ko ne zna pre ci zno 
šta ko li ko vre di, pa se u svom ku pov nom opre de lje nju po vo di za onim što se 
najuspešnije re kla mi ra!”

(135) Re kla ma najčešće ima osnov ni za da tak da ube di po ten ci jal nog kup ca, da upra vo 
taj pro iz vod od no sno uslu ga ima ono bit no, od no sno da je upra vo taj pro iz vod i/ili uslu ga 
nužno po tre ban kup cu, da bi za do vo ljio ne ku svo ju po tre bu i/ili ostva rio ličnu sreću. Sva ko 
ozbilj ni je so cio-psihološko istraživanje re kla me, ukazaće da najveći deo sa vre me ne re kla me 
ostva ru je glav ne efek te ne to li ko u sfe ri re al nih po tre ba i činjenica, ko li ko jos više u sfe ri ira-
ci o nalnih psiholoških ima gi na ci ja.

Ne ma lo pu ta, osnov na suština re kla me je u to me, da ube di kup ca da se određeni pro-
iz vod tj. uslu ga, ko ji se re kla mi ra, pot pu no raz li ku je od ono ga što se o nje mu stvar no mi sli, 
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od no sno što taj pro iz vod i/ili uslu ga ustva ri i je ste. Za ilu stra ci ju na ve de nog ci ti ra mo od go vor 
ko ji je dao Čarls Rev son, di rek tor kom pa ni je za pro iz vod nju kozmetičkih pre pa ra ta „Re vlon”, 
na pi ta nje šta pro iz vo di nje go va fir ma? Nje gov od go vor gla si: „U fa bri ci pro iz vo di mo 
kozmetička sred stva, a u pro dav ni ci pro da je mo na du”.

„Pre iz la ska na tržište proučite pažljivo ko je sve po tre be i želje ku pa ca može da 
za do vo lji vaš pro iz vod i/ili uslu ga. Bu di te opre zni i pro nic lji vi jer kup ci ne ke svo
je po tre be i želje ne žele jav no da iskažu!”

(136) Kao re klam ni me dij, zad njih go di na se najviše ko ri sti te le vi zi ja, ko ja se me dij skoj 
jav no sti na met nu la kao znat no životnija od ra di ja, štampe, te le fo na ili dru gih ob li ka re klam-
nog in for mi sa nja. Simptomatično je da je se te le vi zi ja po ja vi la tačno u isto do ba, ka da i grup-
na te ra pi ja u psi ho lo gi ji i psi hi ja tri ji. Da li je to sa mo obična ko in ci den ci ja?

„Pro ta go ni sti glo ba li za ci je i no vog svet skog pro jek ta te le vi zi ji,kao me di ju i sred
stvu edu ka ci je (ili in dok tri na ci je), upra vo da ju bazičnu ulo gu u pre va spi ta va nju 
ma sa i nje noj pri pre mi za vre me ko je do la zi!”

Jed na ve o ma upečatljiva od li ka sa vre me ne re kla me, je ste da ista ve o ma mno go ko ri sti 
body art, kao eks pan ziv ni vid emi to va nja pro pa gand ne po ru ke. 

Urečnikusavremeneumetničkekritikebodyart (telesnaumetnost) jeopšti
nazivzamasovnupojavukorišćenjaljudskogtela,kaoosnovnogmedijailima-
terijalaumetničkogizražavanja.Koristećiljudskotelokaosliku,crtež,vajarski
kipilinadruginačin,zastupniciovogpravcapolazeodshvatanjadasesveu
osnovivrtiokobistehomosapiensa,idasesvakamisaonaporuka,paprema
tomeireklamna,nanajboljinačinmožeemitovatiipercepirati,akoseprikaže
nagdeoiliceloljudskotelo.Svakakodaunajvećembrojuslučajeva,reklamna
porukaizraženanaovajnačinemitujeinekierotski(aponekadipornografski)
smisao,kojinaprimaocareklamneporuke,trebadaostaviupečatljivijiutisak,
kojićepomoćidaseobrativećapažnjainaonoštosestvarnoreklamira.

Sam po stu pak i me tod re kla mi ra nja, po sta je u sa vre me nom ur ba ni zo va nom društvu, 
ne sum nji vo i du bok mi sa o ni atak na potrošačevu psi hu - atak ko ji po ne kad može bi ti ve o ma 
agre siv no uver ljiv.

„Ako je te le vi zi ja bazični a za ne ke i je di ni pro zor u svet ja sno je da ona ni je sa mo 
me dij i sred stvo za ba ve već je i glav ni me dij i sred stvo obra zo va nja pu tem ko ga 
tre ba da se for mi ra psihološki, so ci jal ni i eko nom ski pro fil čoveka No vog Do
ba!”

(137) Svi ob li ci re klam nog uve ra va nja potrošača, bi lo pre ko kog me di ja in for mi sa nja da 
se vrše, snažno pro pa gi ra ju te zu da je usluživanje se be kroz is pu nje nje re kla mi ra nih uslu ga 
pri ma ran iz vor čovekovog za do volj stva, i da je to isto vre me no najvažnije me ri lo nje go vih 
dostignuća kao po je din ca. Re kla ma u ce lom sve tu lju di ma utu vlju je u gla vu da je za do vo lji-
va nje se be kroz kon zu ma ci ju određenih pro iz vo da i uslu ga osnov ni te melj ljud ske 
sreće.

„Uz agre siv nost ko ju te le vi zi ja pre ko fil mo va i se ri ja takođe pri ka zu je i im pli ci te 
re kla mi ra, teži se sro za va nju mo ral nog i du hov nog bića u čoveku i stva ra nju ho
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mo sa pi en sa (ra zum nih stvo re nja) sa životinjskim na go ni ma po god nim za ra zno
vr sne ma ni pul ci je!”

(138) Mno gi sa vre me ni naučnici sma tra ju da agre siv na re kla ma stva ra od današnjeg 
čoveka dvo stru ku ličnost. „Ona ista oso ba ko ju (kao rad ni ka – proizvođača određenog 
pro iz vo da i/ili uslu ge) po ro di ca, škola i po slo da vac uče da se uzdržava od uživanja, da bu de 
di sci pli no va na, da se ob u zda va, da bu de poslušna i tim ski igrač, od stra ne agre siv ne re kla-
me isto vre me no (kao potrošač) bi va podučavana da ne časeći časa za do vo lja va po tre be, da 
bu de he do ni sta, a ne ne ki račundžija, da se ma ne di sci pli ne, da teži individualističkom za do-
volj stvu - ukrat ko da bu de jed na sa svim drugačija vr sta ličnosti. U ka pi ta li zmu je naročito, 
sva palj ba re kla me upe re na na potrošača, terajući ga da po zajm lju je, im pul siv no ku pu je, 
„le ti sa da a pla ti po sle” - a ako ta ko po stu pa on vrši i pa tri ot sku dužnost jer do pri no si da se 
točkovi pri vre de i da lje okreću”. (9 Str. 61)

(139) U kre i ra nju agre siv ne i sve pri sut ne re kla me in te res ne na la ze sa mo proizvodjači, 
uslužni ser vi si i tr go vi na. Re klam no uve ra va nje je i glav ni iz vor pri ho da ra di o te le vi zij skih sta-
ni ca i mreža no vi na i časopisa, naročito u eko nom ski raz vi je nim de lo vi ma sve ta. Re kla mi-
ra nje po sta je i sve značajniji iz vor pri ho da i me di ja ma sov nih ko mu ni ka ci ja na Bal ka nu, 
ko je na ba vlja ju po treb nu opre mu, angažuju neo p ho dan ka dar i ba ve se re kla mi ra njem kao 
vr lo uno snim po slom, ko ji po sta je sve ma nje spo red na de lat nost ovih or ga ni za ci ja.

„Sek tor me di ja i re kla me, ko ji funkcioniše kao po seb no područje glo bal nog sek
to ra uslu ga, ostva ru je zad njih de ce ni ja eks po nen ci jal ni rast!”

(140) Na ve de no po ka zu je da se u do me nu re kla me nameće dvo stru ki in te res emi to ra 
(ponuđača i re klam ne agen ci je), pri čemu po sma tra no u glo ba lu na ni vou ce log tržišta, re-
kla mi ra nje za proizvođače ro ba i/ili uslu ga i tr gov ce po sta je sve teži na met. Ovaj na met iz-
gle da ne mo gu da iz beg nu ako žele da op sta nu na tržištu, da uspešno po slu ju i da se da lje 
raz vi ja ju. Očito je da glav nu ko rist od re kla me sve više ostva ru ju izvođači, a ne naručioci 
re kla me. Re kla ma u sa vre me nim tržišnim uslo vi ma pri tom sve ma nje je sred stvo da se 
potrošači upo zna ju sa ne kim pro iz vo di ma ili uslu ga ma, ko je mo gu ku pi ti od no sno ko ri sti ti 
(što bi povećalo vo lu men tržišnih tran sak ci ja i di na mi zi ra lo pri vred ne ak tiv no sti), a sve više 
je sred stvo za privlačenje i pre ra spo de lu već for mi ra ne, i in te re som i ku pov nom sna gom 
potrošača, eko nom ski opre de lje ne tražnje. Dru gim rečima re kla ma u mo der nom vre me nu, 
sve di rekt ni je po sta je sred stvo, da se pre ot mu potrošači (kup ci) kon ku rent skih fir mi ili bar 
da se sačuvaju već osvo je ni potrošači.

„Re kla ma je očito po sta la naj u bo ji ti je oružje kon ku rent skog nad me ta nja!”

U tom smi slu mno gi eko no mi sti u sve tu a i kod nas, sve češće po sta vlja ju re al no pi ta-
nje: Da li ve li ki deo re kla me ne pred sta vlja sa mo ba ca nje nov ca, ko je se graniči sa ti ra ni jom 
ko joj su pod vrg nu ti proizvođači i tr go vi na. U tom smi slu u SAD i ne kim dru gim ze mlja ma se 
već ozbilj ho računa da se re kla ma, kao je din stven trošak opo re zu je. (4 Str. 81)

JerkakokažeRobertM.Solov(RobertM.Solow)„možeseosnovanobraniti
tvrdnjadamnogoreklameslužisamodaponištidrugureklamuidajeprema
tomesamorasipnost.(25Str.23)Solovjetupotpunoupravuštosetičerekla-
miranjavećineproizvodaiusluga.Jer,zamislimohipotetičanprimerdaseu
nekojzemlji,pretpostavimoikodnas,odjednomobezbedivišestrukovećere-
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klamiranjesaobraćajnihusluga,negoštosetodosadavršilo.Sigurnoje,da
ovajpovećanireklamninaporitrošaknaravno,nebiuopštepovećaliukupnu
prodajusaobraćajnihkarataumasi-negoštosurealneiglobalnoopredeljene
potrebekorisnikazaprevoznimuslugama.

(141) U te o rij skoj eko no mi ji i u mar ke tin gu, u prak si još i ma nje, nažalost ni je razrađen 
po stu pak opštedruštvene, može i državne, oce ne stvar nih efe ka ta re kla me na di na mi zi ra-
nju pri vred nih ak tiv no sti i raz vo ju glo bal ne eko no mi je da tog društva. Kad bi se ta kve ana li ze 
vršile, sva ka ko bi po ka za le da se izražena re klam na elastičnost tražnje za većinom 
pojedinačnih pro iz vo da, u ma si glo bal ne tražnje za tim pro iz vo di ma, na ni vou ce le za jed ni ce, 
najčešće ma ni fe stu je kao to tal na neelastičnost.

(142) Da bi ostva ri la cilj, pre vas hod no eli mi na ci ju kon ku rent skih pro iz vo da i uslu ga, 
agre siv na re kla ma ne bi ra sred stva. Ko ri ste se ra zno vr sna sa zna nja me di ci ne, psi ho lo gi je i 
psi hi ja tri je, dostignuća umet no sti i kul tu re i mno go šta dru go. Kod potrošača se spe ci jal nim 
tret ma nom re klam nog na stu pa često pu ta podstiče uvećanje i širenje veštačkih po tre ba, 
čije za do vo lje nje je ne ma lo pu ta ne sa mo eko nom ski već i so ci jal no i zdrav stve no štetno.

Primerazanavedenukonstatacijunalazimonasvakojtačkiekspanzivnogpro-
storaekonomskepropagande.„Reklamokratija”nebiraprostor,vremeinačin
dasenametne,rušećitakočestoputapredsobomrezultatesocijalnogvaspi-
tanjaidostignućamoralnogikulturnograzvojadruštva,sticanastolećima.Da
bismoplastičnoilustrovaliukakvesvekrajnostiidedanasmodernareklamau
savremenomburžoaskomdruštvu,navešćemonekolikoreklamnih„nastupa”,
kojejeusvojojvećcitiranojknjizi„Smaksveta”,istakaonašknjiževnikipubli-
cistDRAGOŠKALAJIĆ:(18Str.77)
(1)Poznataameričkakompanija„Chrysler”identifikujepojamgentlemanasa
posedomnjenogautomobila,otvorenosugerišućitvrdnjudasegentlemanpo-
stajesamokupovinomtogautomobila(atributa).
(2)Analognusugestijusrećemo iu reklamiautomobilamarke „Rover”, koja
poručuje:„DabisteimalijedanRover,nijedovoljnobitisamobogattrebabiti
gentleman”.
(3)Znajućizaopštepoznatučinjenicuštetnostipušenjapozdravlje,proizvođači
cigarete „Marllboro” suptilno postavljenom reklamom, identifikuju svoje
potrošačesaprvimpionirimaAmerikeiodvažnimrančerimaialpinistima,koji
hrabroizazivajuopasnost.Takosejednoočitotrovanjeorganizmaproglašava
najvećomvrlinomizdravljem,znakommuškostiihrabrosti.
(4)Fabrikakravata„Fumagalli” iz Italiješpekulišesareligioznimosećanjima
potrošača.Ona izlažesvojukravatudužcele fasadeSanPietra;kravata tu
zamenjujevatikanskipurpurizlato,kojisepostavljajunapapinombalkonu.Iz
togasledizaključak-dajekravatasvetakaoiznamenjecrkve.
(5)Kutijadeterdženata„SpicandSpan”začišćenjepoda,sadržinaprostoru
otvoraslikujelkeiporukupotrošačudaudahnemirisčetinarskihšuma,kojiće
izaćikadsekutijaotvori.
(6)Nareklamifoteljemarke„Hidalgo”vidisefoteljanakojojsediodurnitrave-
stit, ispodkogasledi tekst: „Štamegledate!zarnikadnistevideli reklamnu
fotelju?”
(7)Fabrikakonfekcije„Krizia”reklamirasvojeproizvodeinverzijomnegativnog
upozitivno.Slikehomoseksualnogljubavnogparautojreklamipostajusimbol
rafiniranostiielegancije,otmenostiielitnostiitd.
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(143) Ka ko zbi va nja na bo ga tim trzištima raz vi je nih ze ma lja po ka zu ju ve o ma su 
razrađeni načini da se kod ku pa ca pod stak ne ono što „Vol strit džornal” na zi va „potrošnjom 
kao za do vo lje njem iskon skog lovačkog na go na u čoveku”. Po zna to je da nas da u SAD, ze-
mlji sa naj ra zvi je ni jim sek to rom uslu ga i naj snab de ve ni jom tr go vi nom na sve tu, sko ro da 
ne ma ni jed ne rad nje ko ja po vre me no nešto ne ras pro da je tj. da je robu „sa ogrom nim 
sniženjem” ili „upo la ce ne”. Najčešće se u ta kvim slučajevima sta vlja tzv. „bajt pro dukt” 
(pro iz vod - udi ca), što je ustva ri ar ti kal ili uslu ga ko ji iz gle da iz u zet no jef tin i čija je na me na 
da kup ca uvuče u pro dav ni cu, da tu ku pi nešto još što je možda i natprosečno sku po.

(144) Ili dru gi način re kla mi ra nja pro da je i svo je vr snog va ra nja ku pa ca spro vo di se na 
taj način što se po vre me no u ne kom od sred sta va lo kal nog in for mi sa nja po ja vi vest da se 
ne ka pro dav ni ca se li, bi lo za to što je pred ban krot stvom ili što joj je za bra njen da lji rad, pa 
se iz tog raz lo ga za li he ro be nu de u pra vo bes ce nje.

Kup ci, ko ji in tu i tiv no osećaju da ih tr gov ci stal no pljačkaju od mah „zdra vo za go to vo” 
pri hva te ta kvu vest i žure u tu pro dav ni cu, nadajući se da je došlo vre me da i oni ostva re 
ko rist na nečijoj ne vo lji. Često je i to sa mo udi ca za na iv ne.

(145) Ta ko dje još je dan od re klam nih po du hva ta tr go vi ne ko ji se u SAD takođe često 
spro vo di sa sto ji se u to me što se ne kom od po zna tih i traženih ar ti ka la na mer no od re di 
niža ce na, ne go što isti ar ti kal ima ce nu u su sed nim konkurirajućim pro dav ni ca ma. Ku pac 
logično re zo nu je da je u toj rad nji sve jef ti ni je, pa ne upoređujući ce ne ku pu je i dru ge ar ti kle 
ko ji su obično znat no sku plji ne go kod kon ku rent skih pro dav ni ca.

(146) Način raspoređivanja i iz la ga nja ar ti ka la u ra fo vi ma je takođe je dan od načina 
veštog re kla mi ra nja tr go vi ne i nje nog asor ti ma na. Jed no od pra vi la je da se naj sku plja ro ba 
sta vlja u ra fo ve ko ji su u vi si ni očiju potrošača. Ovu ro bu ku pu ju imućniji i ko mot ni ji kup ci, 
ko ji ne ma ju mno go vre me na i ko ji ne ma re mno go za ce nu. Jef ti ni ji pro iz vo di iste vr ste sta-
vlja ju se na ne u gled ni ja me sta više ili niže, gde je po treb no pro pe ti se ili sa gnu ti da bi se ova 
ro ba vi de la i tražila od pro dav ca od no sno uzi ma la, uko li ko je u pi ta nju sa mo po slu ga.

3.4.  O PO ZI TIV NOM I NE GA TIV NOM MUL TI PLI KA TO RU SEK TO RA 
USLU GA NA PRO STOR NI I DRUŠTVENI RAZ VOJ

„Početak III mi le ni ju ma ne sum nji vo pro la zi u zna ku do mi na ci
je sek to ra uslu ga!”

(147) Pri me nje na prak sa i re zul ta ti eko nom skog dru štve nog i pro stor nog raz vo ja u sve-
tu i kod nas su po ka za li, da je ne kon zi sten tan način kre i ra nja raz vo ja društvene re pro duk ci-
je, za sno van na pseudotržišnom li be ra li zmu i ne sin hro ni zo va noj re gu la ti vi državne upra ve 
pro du bio nasleđene struk tur ne i pro stor ne protivurečnosti, što za jed no sa so ci jal nim, 
političkim i dru gim va ne ko nom skim im pli ka ci ja ma, sve više po sta je usko gr lo i sa mog eko-
nom skog raz vo ja. „Na taj način je din stve no je po ka za no ka ko ne a de kvat na sred stva, 
osujećuju re a li za ci ju prihvaćenih ci lje va, za to što su ci lje vi i sred stva u ras ko ra ku ili su ko bu. 
Ti me je isto vre me no rečeno da me ha ni zam tržišta ni je vred no sno ne u tra lan, kao što se 
sma tra lo i tvr di lo, već da nje go vo slo bod no de lo va nje ima za po sle di cu povećanje ne jed na-
ko sti, od no sno so ci jal nih raz li ka, bi lo da se po sma tra ju kla sna ili re gi o nal na struk tu ra.(26 
Str. 84)
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(148) Sa aspek ta te me ko ju obrađujemo po seb no ćemo se osvr nu ti na ulo gu i značaj 
sek to ra uslu ga za pro stor ni raz voj, bi lo kao fak to ra sta bi li za ci je i ujednačivanja uslo va 
privređivanja, tj. sma nje nja re gi o nal nih ne jed na ko sti, bi lo kao fak to ra po la ri za ci je re sur sa i 
po ten ci ra nja te ri to ri jal nih ne jed na ko sti.

Činjenica je, ko ju je i prak sa bez broj pu ta do ka za la, da sek tor uslu ga u kom ple men ta-
ci ji sa ne kim dru gim sek to rom (na pri mer in du stri jom), ili sa mo stal no, može bi ti vodeća gra na 
raz vo ja određenog područja - stvarajući pri hod, za po sle nost i uopšte na pre dak da tog 
područja.

(149) Iz na ve de nog raz lo ga, nužno je da se pri li kom opre de lje nja i alo ka ci je uslužne 
mreže i obje ka ta, vo di računa i o re gi o nal no pro stor noj kom po nen ti po slo va nja, ko ja 
će od go va ra ti uslo vi ma pro sto ra u ko ji ma se alo ka ci ja uslužnih re sur sa vrši.

Osmišljen pro stor ni ras po red uslužnih obje ka ta i dru ge uslužne in fra struk tu re 
obezbeđuje usklađen raz voj ne sa mo sek to ra uslu ga, (pojedinačnih preduzeća od no sno 
sek to ra kao ce li ne), već takođe i usklađen raz voj područja na ko me uslužne or ga ni za ci je 
po slu ju. Upra vo ov de važi pra vi lo da ukup na društvena op ti mal nost najčešće ni je sa mo 
prost zbir pojedinačnih gran skih i pro stor nih op ti mu ma. Ovo zbog to ga što efek ti raz vo ja sek-
to ra uslu ga kao i sva ke gra ne u okvi ru nje ga, ni su sa mo pri mar ni tj. ne po sred ni, već su i 
se kun dar ni.

(150) Dok pri mar ni efek ti re zul ti ra ju u povećanju ne po sred ne za po sle no sti, pri ho da i 
spo sob no sti sa mo ra zvo ja sek to ra uslu ga kao ce li ne do tle se kun dar ni efek ti, po sred no kroz 
raz gra nat si stem eko nom skih ve za, ko jim se ovaj sek tor po ve zu je sa dru gim gra na ma, utiču 
na povećanje za po sle no sti i ku pov ne moći stanovništva, a pre ko to ga i na raz voj pri mar nih i 
se kun dar nih de lat no sti kao i ur ba ne in fra struk tu re i su pra struk tu re.

U tom smi slu u prak si je odav no utvrđen uti caj sek to ra uslu ga na proširenje i pospešivanje 
pri vred nih ak tiv no sti ali isto ta ko i nje gov po sre dan uti caj na sužavanje tih ak tiv no sti, u 
određenim uslo vi ma i u određenoj sre di ni.

„Bu di te pro nic lji vi i mak si mal no opre zni u pro ce ni efi ka sno sti i pro spe ri tet no sti 
određenog bi zni sa. Po ne kad su se kun dar ni efek ti iz ve de nih ak tiv no sti  po zi tiv ni 
ili ne ga tiv ni, do mi nant ni ji od pri mar nih!”

(151) Pod sti caj ni raz voj sek to ra uslu ga (kao i dru gih pri vred nih sek to ra npr. in du strij-
skog) na određenom pro sto ru stva ra „po zi tiv ni mul ti pli ka tor”, ko ji podstiče no ve in ve sti ci je 
u re gi o nu ko je se da lje zra ka sto šire na no ve su sed ne pro sto re. Efe kat se ne sa sto ji sa mo u 
ini ci jal noj (po la znoj) in ve sti ci o noj ak tiv no sti, već se ogle da i u privlačenju dru gih preduzeća 
ili po je di na ca da tu pre ne su svo je eko nom ske po ten ci ja le, čime se da lje ak ti vi ra ju pre o sta li 
neiskorišćeni re sur si da tog područja. Povećanje eko nom skih ak tiv no sti do vo di do da ljeg ra-
sta pri ho da i ras ho da, što do dat no podstiče no ve raz voj ne ini ci ja ti ve - i pro ces da ljeg eko-
nom skog na pret ka ti me je do kra ja otvo ren. (27 Str. 21)

(152) Istog smi sla ali su prot nog de glo me ra tiv nog dej stva može bi ti i „ne ga tiv ni mul ti pli-
ka tor razvoja” sek to ra uslu ga. Ne ga ti van mul ti pli ka tor sek to ra uslu ga, ko ji ni je ne po znat ni u 
našim uslo vi ma, is po lja va se najčešće u sledećim slučajevima:

(153) 1. Ka da sek tor uslu ga, od no sno određen bi znis u okvi ru nje ga drži mo no pol na 
određenom području i sledeći sa mo svoj uski do ho dov ni in te res, pro da je sku plje svo je uslu-
ge ne go što je to nor mal no i po treb no.
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(154) 2. Ka da tr go vi na, po seb no grosistička, kao gra na sek to ra uslu ga, u slučaju de fi-
ci ta po je di nih ro ba, na pra vi spre gu sa proizvođačima, da se pre ko nje oba ve zno vrši pro da-
ja ro be za in te re so va nim kup ci ma i to najčešće u tran zi tu, i ako je kao pro met na ka ri ka ne-
po treb na, jer neo prav da no produžuje ka nal pro da je, a sve u ci lju ostva re nja vi so ke raz li ke 
u ce ni tj. pre li va nja do hod ka sa područja kupa ca na područje ta kve tr go vi ne i nje nih 
dobavljača.

(155) 3. Ka da tr go vi na, delujući kao produžena ru ka su per i or ne pro iz vod nje sa dru gog 
područja ili dru ge ze mlje, vrši pro da ju pro iz vo da na području u čijoj je pro iz vod nji mla da 
domaća pro iz vod nja još in fe ri or na, čime ta ko u sa mom star tu guši domaću pro iz vod nju, 
pre ne go što se raz vi la i ste kla kon ku rent sku spo sob nost za pro dor na šire domaće i svet sko 
tržište.

Jedanodnesumnjivihrazlogaevidentnestagnacijeitehnološkezaostalostipa
čakipropastinekihsegmenatainašeindustrijeinekihdrugihprivrednihgra-
na,jesteiobiljeraznovrsnihproizvodaizdrugihzemaljakojetrgovinaplasira
nadomaćemtržištu.Oviinostraniproizvodisezbogcene,tehničkihidrugih
karakteristika,odstranedomaćihkupacakupujuradijenegodomaćiproizvodi
sličnenamene.Dabi opstali na tržištuu takvimuslovima, preživeli domaći
proizvođačisuprinuđeni,danapuštajuosvojenesopstvenetehnologijeidapo
licencnompostupkuprimenjujusavremenijestranetehnologije,zanemarujući
pritomsopstveninaučno-istraživačkirad.Dokakvihjenegativnihtehnoloških,
ekonomskih i uopšte društvenih reperkusija doveo taj tzv. licencni razvoj u
našojzemlji,netrebaposebnodaističemo.

(156) U istom ovom slučaju, ali u si tu a ci ji ako je domaća pro iz vod nja le nja, sku pa i ne-
in ven tiv na, ova kav pri stup tr go vi ne je ve o ma po zi ti van, jer prodajući kon ku rent sku ro bu te ra 
domaće proizvođače da se pre stro je i da i oni pro iz vo de kva li tet ni je i jef ti ni je.

(157) 4. Kad tr go vi na na ba vlja na stra ni i pro da je na domaćem tržištu pro iz vo de i uslu-
ge tzv. „de mon stra ci o nog efek ta”, a mi nor nog ili ni ka kvog značaja za bla go sta nje šireg 
kru ga građana od no sno za raz voj određenog kra ja, čiji bi kraj nji kup ci, da ta kvih ro ba i uslu-
ga ne ma u pro da ji, sa svim mo gli i bez njih, ko jom pri li kom bi ta da no vac trošili za raz voj ne i 
dru ge društveno i lično ko ri sni je na me ne. 

Apsurdnajealinesumnjivačinjenicadaseuuslovimavisokenezaposlenosti
velikog dela radno sposobnog stanovništva u našoj zemlji, značajan deo
raspoloživihnovčanihsredstavastanovništva, zaposlenogsvakako, troši za
kupovinuproizvodailigradnjuobjekata,tzv.demonstracionogefekta,umesto
dasetasredstva,stimulativnoudružujuiupotrebljavajuzadruštvenokoristan
razvoj.Madatutrgovinakaodeosektorausluganijeglavnikrivac,ipakjeona
sasvojomponudomrobaiuslugaizinostranstva,značajnodoprinelastvara-
njupotrošackogmentalitetazasnovanognaglamuru,povećavajući izuzetno
socijalne razlikekoje se formiraju između raznih kategorijanašegstanovni-
štva.

U svim na ve de nim i sličnim slučajevima, radeći u svo ju ko rist, sek tor uslu ga od no sno 
tr go vi na u okvi ru nje ga, ra di u ko rist štete područja gde pla si ra ro be i uslu ge, a even tu al no i 
područja iz ko ga ro be i uslu ge do la ze jer usme ra va no vac za društveno ne po treb ne na me-
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ne, od no sno sužava pri ho de i povećava ras ho de, čime sma nju je po zi tiv ne efek ti ve svo ga 
bi zni sa za po slov nu ak tiv nost i zdrav raz voj određenog kra ja.

„U kapitalističkoj eko no mi ji po sto ji pra vi lo: Ne ulaže se no vac u ono što je ko ri
sno već u ono što do no si pro fit!”

3.5.  KRAJ DOSADAŠNJEG TRŽIŠTA USLU GA I STVA RA NJE NO VOG

„I tržišta se me nja ju kao i sve dru go!”

(158) Sadašnje svet sko tržište uslu ga karakterišu u osno vi dva pot pu no di ver gent na 
pro ce sa:

(1)  glo ba li za ci ja i ob je di nja va nje svet ske pri vre de i svet skog sek to ra uslu ga na pla-
ne tar nom ni vou, kao i glo ba li za ci ja od re dje nih ko mer ci jal nih i uslužnih funk ci ja na 
ni vou po je di nih ze ma lja i re gi o na, kao i isto vre me no

(2)  raz bi ja nje i rasparčavanje već for mi ra nih glo bal nih tržišta u sek to ru uslu ga takođe, 
na mno go ma njih različito seg men ti ra nih tržišta, sa po seb nim i ve o ma specifičnim 
ka rak te ri sti ka ma.

Na ve de ni pro ce si glo ba li za ci je svet skog tržišta, uz isto vre me no rasparčavanje i seg-
men ta ci ju tog istog tržišta, po po seb nim specifičnim osno va ma, najviše su uslo vlje ni raz vo-
jem po je di nih gra na sek to ra uslu ga – po seb no saobraćaja i tr go vi ne, ko je po funk ci ji ko ju 
oba vlja ju po sta ju podstičuće gra ne i osnov na ar ma tu ra i in fra struk tu ra mo der nog pri vred nog 
i društvenog raz vo ja. Iz tih raz lo ga za časak ćemo se zadržati na objašnjenju na ve de nih fe-
no me na tržišnog raz vo ja, jer je očito da oni br zo me nja ju svet ko ji, kao klasično društvo po-
ljo pri vred no-in du strij skog do ba ko je br zo pro la zi, sa da po zna je mo.

3.5.1.  Glo ba li za ci ja sek to ra uslu ga u funk ci ji in te gra ci je svet skog 
tržišta

„Glo ba li za ci ja na pla ne tar nom ni vou naj i zra zi ti je se ostva ru je 
upra vo pre ko sek to ra uslu ga!”

(159) Sva glo bal na pri vred na zbi va nja na ni vou svet ske eko no mi je po ka zu ju da upra vo 
zahvaljujući in ten ziv nom raz vo ju sek to ra uslu ga br zo na sta je je din stven svet ski eko nom ski 
si stem. „Od šezdesetih go di na prošlog veka svet ska tr go vi na uslu ga ma povećavala se za 
8% godišnje, udvostručujući se sva kih de vet go di na, a svet ska pro iz vod nja ma te ri jal nih do-
ba ra ra sla je prosečno oko 5% godišnje”. (10 Str. 178) Tren do vi ova kvog ra sta po kre nu ti u 
dru goj po lo vi ni XX ve ka na sta vlje ni su i da nas, što vo di ka svo je vr snoj tr go vin skoj glo ba li-
za ci ji tržišta uslu ga na ni vou ce log sve ta.

Zahvaljujući sfe ri saobraćajnih, tr go vin skih i dru gih kom ple men tar nih uslu ga, ko ja u 
osno vi i čini tržišnu in fra struk tu ru sva kog mo der nog društva, ubr za no se me nja dosadašnja 
pro stor na šema rob no-novčanih tran sak ci ja: se lo-grad i stva ra se no vo glo bal no svet sko 
tržište u ko me međusobno tr gu ju po je di ni re gi o ni ili ze mlje sa vre me nog sve ta. Ka stels vi di 
„isto rij sku opre de lje nost i ori gi nal nost ta kvog pro ce sa glo ba li za ci je svet skih uslužnih to ko va” 
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u ur ba ni za ci ji i in for ma ti za ci ji sa vre me nog društva, ko ja se po red osta log od li ku ju i 
međusobnim prožimanjem ra znih pri vred nih i društvenih in te re sa ve li kih preduzeća i državnih 
apa ra ta. (28 Str. 48)

Ovaj pro ces pe ne tra ci je i eks pan zi je sek to ra uslu ga u svet skim okvi ri ma, re zul tat je u 
po sred nom i ne po sred nom smi slu rastuće so ci ja li za ci je sred sta va za pro iz vod nju i sred sta-
va za potrošnju, kao i međusobne za vi sno sti te pro iz vod nje i potrošnje na ra znim funk ci o nal-
nim i pro stor nim ni vo i ma društvene po de le ra da, ko ju sek tor uslu ga pre ko sa vre me nog 
tržišta omogućava i održava.

(160) Najupečatljiviji znak ob je di nja va nja i po ve zi va nja svet skog tržišta uslu ga u je din-
stve nu svet sku pi ja cu je ste pot pu no ostva re na međuzavisnost tržišnih to ko va i ele me-
na ta ovog sek to ra (po nu da, tražnja, ce ne, po rast i pad vred no sti vred no snih pa pi ra i slično), 
na te ri to ri ji ce le pla ne te. Iz ra zi ti ji po rast ili pad ce na ne ke ro be, rob ne uslu ge ili va lu te u 
jed nom kra ju sve ta, uko li ko je značajnijeg kvan ti ta tiv nog ili kva li ta tiv nog uti ca ja na glo bal na 
eko nom ska zbi va nja, vr lo br zo se pre no si i u dru ge ze mlje i na dru ge kon ti nen te, izazivajući 
i ta mo isto kre ta nje tih ce na. Pri me ra za na ve de nu tvrd nju možemo naći sva ko dnev no, u 
pro me tu ra znih ro ba, rob nih uslu ga ili robnonovčanih i uslužnih tran sak ci ja. Po rast ili pad 
ce na PTT uslu ga, pre vo za ili re kla mi ra nja vr lo br zo se od ra zi i na po rast ili pad ce na istih ili 
kom ple men tar nih uslu ga i u dru gim ze mlja ma sve ta. Takođe po ja va no vog uslužnog pro iz-
vo da ili uslu ge na tržištu jed ne ze mlje, uko li ko je taj pro iz vod ili uslu ga do ka zao ne ka po ze-
tiv na re al na ili ira ci o nal na svoj stva, u re la tiv no krat kom vre me nu do vo di i do po nu de na ve-
de nog pro iz vo da od no sno uslu ge i na tržištima dru gih ze ma lja.

(161) Na ve de nom pro ce su ob je di nja va nja i glo ba li za ci je svet skog tržišta uslužnih 
proizvo da i uslu ga, ve o ma do pri no si po ja va i raz voj mul ti na ci o nal nih i tran sna ci o nal nih 
kom pa ni ja. Mul ti na ci o nal ne i tran sna ci o nal ne kom pa ni je ni su se slučajno po ja vi le. One su 
tipičan društveni i pri vred ni pro dukt vre me na u ko me živimo. Vre me na oma so vlje ne pro iz-
vod nje i pro me ta ra znih uslužnih pro iz vo da i uslu ga, od no sno ostva ri va ne re vo lu ci je u do me-
nu raz vo ja in for ma ti ke i saobraćaja i dru gih ob li ka ma sov nih ko mu ni ka ci ja me dju lju di ma. 
Ove kom pa ni je na sta ju ho ri zon tal nim i ver ti kal nim širenjima i in te gra ci ja ma i ve zu ju uz se be 
avan gard nu teh no lo gi ju i nje nu ide o lo gi ju, pre ko ko je vrše naj du blju pe ne tra ci ju i eks pan zi ju 
na tržištima mno gih i raz vi je nih i ze ma lja u raz vo ju. Da nas ak tiv nost mul ti na ci o nal nih i tran-
sna ci o nal nih kom pa ni ja ob u hva ta već trećinu ukup nog vo lu me na svet skih pri vred nih pro ce-
sa, a eks po nen ci jal na li ni ja te ak tiv no sti po ka zu je da će za na red nih pet na est go di na ta 
trećina po ra sti do jed ne po lo vi ne. U ne kim sek to ri ma pri vre de, kao što su pro iz vod nja i di stri-
bu ci ja naf te i nje nih de ri va ta, pe tro he mi ski kom pleks, pro iz vod nja elek tro ni ke, le ko va i auto-
mo bi la, in du stri ja za ba ve i dru gi, mul ti na ci o nal ne i tran sna ci o nal ne kom pa ni je po kri va ju pre-
ko dve trećine ukup nog svet skog tržišta. (29 Str. 210)

(162) Ono što po seb no karakteriše ove pri vred ne di no sa u ru se sadašnjeg vre me na je-
ste sve o bu hvat nost me to da u re a li za ci ji nji ho vih po sta vlje nih ci lje va; ka ko u pro iz vod nom 
ta ko i u pro met no-fi nan sij skom smi slu. Za raz li ku od nekadašnjih preduzeća ko ja su bi la 
opre de lje na za oba vlja nje sa mo po je di nih - pro iz vod nih ili pro met nih po slo va, sadašnja mo-
der na preduzeća mul ti na ci o nal nog i tran sna ci o nal nog ka rak te ra nu de pro iz vo de i uslu ge 
u pa ke tu, tj. pro da ju zna nje, opre mu, ro bu, uslu ge i dru go. Mar ke ting kon cept usavršen do 
kraj njih gra ni ca i prilagođen monopolističkorn položaju, ko ji ove kom pa ni je ima ju na svet-
skom tržištu, obezbeđuje im ostva re nje natprosečne pro fit ne sto pe, što pred sta vlja eko nom-
sku osno vu nji ho vog da ljeg ra da i pro pul ziv nog raz vo ja. U okvi ru ovog kon cep ta, pro iz vod nja 
i pro met uslužnih pro iz vo da i uslu ga su ob je di nje ni i međusobno uslo vlje ni. Ro be i uslu ge 
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ko je se pro iz vo de i pro da ju pre ko ovih or ga ni za ci ja no se zaštitni  žig (mar ku, brend) kom pa-
ni je, ko ji im da je po se ban po slov ni re no me (ima ge) i ko ji ih iz dva ja iz ogrom ne ma se dru gih 
pro mo ci o no in fe ri or nih ro ba i uslu ga pro iz ve de nih od proizvođača ano nim nog ka rak te ra.

„Pro ces to tal ne glo ba li za ci je Pla ne te ostvariće se u onom mo men tu ka da sva 
značajnija preduzeća na ci o nal nih određenja po sta nu fi li ja le i eks po zi tu re mul ti
na ci o nal nih i tran sna ci o nal nih kor po ra ci ja!”

(163) Vr lo često, ove kom pa ni je, bez ob zi ra ko ja i ka kva im je bi la pr vo bit na de lat nost 
šire pro stor ni i funk ci o nal ni ra di jus svog de lo va nja, na taj način što se bi pri sje di nju ju 
ne ke postojeće po go ne i/ili or ga ni za ci je ili osni va ju no ve ko ji sa pret hod nom delatnošću 
kom pa ni je ne ma ju mno go ve ze. Ta ko na pri mer va zdu ho plov ne i uopšte tran sport ne kom pa-
ni je otva ra ju po sve tu svo je ho te le, raz ne uslužne ser vi se ili tr go vi ne. Naft ne kom pa ni je se 
takođe ba ve tr go vi nom, ser vi som i fi nan sij skim tran sak ci ja ma. Ove tran sak ci je ne ma ju ni ka-
kve di rekt ne ve ze sa pro iz vod njom i di stri bu ci jom naf te i naft nih de ri va ta i slično.

Francuskavazduhoplovnakompanija“ErFrans”otvorilajeuvišegradovasve-
talancemodernihhotelaiprodavnicazvanih„Meridijen”,prekokojihvršipro-
metturističko-ugostiteljskihirobnihusluga.Primer„ErFrans-asledeidruge
vazduhoplovnekompanijeusvetu.

(164) U praktičnoj oce ni, a i u te o ri ji ve o ma su po de lje na mišljenja o to me da li su mul-
ti na ci o nal ne i tran sna ci o nal ne kom pa ni je više štetne ili ko ri sne za područja na ko ji ma po-
slu ju.

„Multinacionalneitransnacionalnekorporacijesuištetneikorisnenapodručju
nakomeposluju.Pitanjejesamoštajeveće:štetailikorist.”

(165) Američki eko no mi sta Jo zef Šumpeter je svo je vre me no u svo jim ra do vi ma oštro 
usta jao u od bra nu svih pri vred nih mo no po la, pa i mul ti na ci o nal nog i tran sna ci o nal nog ka rak-
te ra, dokazujući da je nji ho vo po sto ja nje sta bi li zo va lo tržišne to ko ve u pri vre di SAD, i da je 
une lo više re da i si gur no sti u pri vred ni život te ze mlje. „Ali to ni je sve, čim zađemo u po je di-
no sti i počnemo da is pi tu je mo po je di ne stva ri kod ko jih je na pre dak bio naj u pa dlji vi ji, trag ne 
vo di do vr sta onih fir mi ko je po slu ju pod uslo vi ma re la tiv no slo bod ne kon ku ren ci je, već pra vo 
pred vra ta ve li kih kon cer na”. (30 str. 127)

Slično shva ta nje o oprav da no sti mo no po li za ci je tržišta na la zi mo i kod ne kih sa vre me-
nih pu bli ci sta i teoretičara, ko ji mo no po li za ci ju tržišta ne sa mo oprav da va ju, već je i 
preporučuju kao sred stvo uspešnog dočekivanja budućnosti i od bra ne na ci o nal nih in te re sa. 
(31 Str. 151)

(166) Međutim večina teoretičara na ci o nal nih opre de le nja ne ma ta kvo shva ta nje o 
tran sna ci o nal nom mo no po lu. Po je di ni sma tra ju da „sva ki mo no pol pred sta vlja ne ga ci ju 
zdra ve kon ku ren ci je i su pro sta vlja se na po ri ma da se afir ma ci ja na tržištu po stig ne kva li-
tet ni jim i jef ti ni jim ro ba ma i uslu ga ma. Pri vred ne or ga ni za ci je sa mo no pol skim položajem, 
nameću, po njima, svo je uslo ve tržištu i ne ma ju eko nom skog pod sti ca ja za unapređenje pro-
iz vod nje i sniženje troškova”. (32 Str. 211)

(167) U međunarodnim eko nom skim okvi ri ma mo no pol ske mul ti na ci o nal ne i tran sna ci-
o nal ne kom pa ni je, po red osta log omogućuju i vrše bez pro ble ma pre nos ne pri klad nih teh-
no lo gi ja iz na pred nih ze ma lja i područja u ne raz vi je ne i ru ral ne kra je ve. Ove teh no lo gi-
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je kao tehnološki savršenije i tržišno pri hva tlji vi je ruše i uništavaju tra di ci o nal na za ni ma nja 
za sno va na na pri mi tiv ni jim sred stvi ma i ma nu el nom ra du, ostavljajući ta ko mi li o ne lju di bez 
is pla ti vog i društveno ko ri snog po sla,razarajući na taj način pri vred nu i društvenu struk tu ru 
tih ze ma lja i kra je va. Ta ko na pri mer u mno gim ze mlja ma trećeg sve ta pre br za me ha ni za ci ja 
u po ljo pri vre di is ti snu la je se o sku rad nu sna gu iz pro ce sa rob ne pro iz vod nje, ubrzavši na taj 
način ise lja va nje u grad, po sto pi ko ja ap so lut no premašuje raz voj ne mogućnosti gra da. Isto 
ta ko i ma sov na pri me na in du strij skih teh no lo gi ja, ko je ni su pri klad ne stup nju raz vo ja ne do-
volj no raz vi je nih područja, do pri no si ve li koj neravnoteži između eko nom skog ra sta i ra sta 
za po sle no sti, sa sve po gub ni jim po sle di ca ma u tim de lo vi ma sve ta. Slaborazvijensektor
uslugaunerazvijenimdelovimasvetanepružamogućnostizaproduktivnozapošljavanje
brzorastućeggradskogstanovništva,kaoštojetoslučajurazvijenimzemljamasveta.

Na taj način mul ti na ci o nal ne kom pa ni je sa svo jim agre siv nim i snažnim mo no pol skim 
ponašanjem guše u svom raz vo ju eko nom ski in fe ri or ni ja područja, eksploatišući pri tom na 
naj be zob zir ni ji način pri rod na bo ga tstva i lju de tih područja. Na ve de no ponašanje ovih kom-
pa ni ja, međutim pred sta vlja sa mo jed nu i to ne ga tiv nu stra nu me da lje nji ho vog ra da i 
ponašanja na svet skom tržištu. Dru ga stra na me da lje je po zi tiv na pa ćemo i o to me reći par 
reči, jer se upra vo od no si na pro ces od no sno fe no men glo ba li za ci je svet skog tržišta, što je i 
pred met iz la ga nja ovog odelj ka.

(168) Mul ti na ci o nal ne i tran sna ci o nal ne kom pa ni je, više ne go bi lo ko ja dru ga eko nom-
ska ili društvena si la, sa vre me nog sve ta, eko nom ski i ko mu ni ka ci o no po ve zu ju ce lu pla-
ne tu, na društveno naj ne po sred ni ji i eko nom ski efi ka san i praktičan način. Kao eks pli ci tan 
do kaz ko ri sno sti mul ti na ci o nal nih kom pa ni ja, američki eko no mi sta Kin del ber ger na vo di pri-
mer evrop ske pri vred ne in te gra ci je, ko joj su po nje mu si mul ta no do pri ne la dva fak to ra: (33 
Str. 180)

(l) strah Evro plja na od ve li kih američkih mul ti na ci o nal nih kom pa ni ja ko je su pre ti le da 
uguše evrop sku pri vre du, ra di čega su se i Evro plja ni udružili stvarajući sop stve ne mul ti na-
ci o nal ne kom pa ni je, kao i (2) po sto ja nje sop stve nih mul ti na ci o nal nih i tran sna ci o nal nih kom-
pa ni ja, ko je su težile i us pe le da ob je di ne šire evrop sko i osvo je svetsko tržište, pošto im je 
sop stve no na ci o nal no bi lo pre u sko.

“Japanu, Kini, Indiji, Južnoj Koreji i nekim drugim zemljama Azije globalizacija 
apsolutno odgovara, pošto su otkrili sekitore privređivanja u kojima mogu da 
budu dominantni!”

(169) Već ci ti ra ni Dragoš Kalajić, tvr di da na ziv mul ti na ci o nal na kom pa ni ja ne od go va ra 
stvar nom sta nju, pošto tu ni su u pi ta nju višenacionalne kom pa ni je sa vlasničkog aspek ta, tj. 
kom pa ni je u ko je su udružene na ci o nal no različite pri vred ne or ga ni za ci je, ko je u toj kom pa-
ni ji ima ju jed na ka pra va i od go vor no sti. Po njemu pra vo ime tih kom pa ni ja tre ba lo bi da bu de 
„tran sa na ci o nal ne kom pa ni je”, pošto je nji hov cilj da iz beg nu, prevaziđu pa čak i is ko ri ste 
zaštitne li mi te po je di nih na ci o nal nih pri vre da. Kao stra ne kom pa ni je one žele da is ko ri-
ste, a po ne kad i da pot pu no is cr pe in ve sti ci o na sred stva po je di nih država na štetu nji ho vih 
domaćih pri vred nih or ga ni za ci ja. Raspolažući ogrom nim vo lu me nom ka pi ta la, razuđenom 
mrežom pro iz vod nih i pro met nih punk to va, mul ti na ci o nal ne kom pa ni je bo lje plaćaju ta len to-
va ne stručnjake monopolizujući na taj način i avan gard no zna nje i teh no lo gi je i delujući ta ko 
na sva kom na ci o nal nom trzištu kao nedostižan tak mac. (18 Str. 232)

Funk ci ja pro me ta i uslu ga uopšte u ovim kom pa ni ja ma je jed na od najvažnijih. Ista je 
ta ko or ga ni zo va na da omogućava na bav ku si ro vi na na jed noj stra ni sve ta, opre me na dru-
goj, angažovanje rad ne sna ge u trećoj, a pro da ju ro be na četvrtoj, pe toj, ili ne koj dru goj 
stra ni gde upravljački vrh ru ko vod ne pi ra mi de pro ce ni da je najprobitačnije. Funk ci ja i osta lih 
uslu ga je takođe do ve de na do savršenstva. Kom pa ni je kre i ra ju „pa ket po nu de“ u ko me su 
pro iz vo di i uslu ge maštovito in te gri sa ni.
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(170) U stručnoj li te ra tu ri i pri vred noj i političkoj jav no sti često pu ta se po sta vlja pi ta nje 
da li je osnov ni cilj mul ti na ci o nal nih kom pa ni ja sa mo pro fit. Niz in di ci ja po ka zu je da bit ni cilj 
mul ti na ci o nal nih kom pa ni ja ni je ta ko prozaičan i uprošćen. Ove kom pa ni je pre sve ga žele 
fizičku pri sut nost i eko nom ski, politički i kulturološki uti ca j u pri vre da ma, na tržištu i u 
društvu po je di nih ze ma lja. Pro fit kao logična po sle di ca te pri sut no sti može doći i ka sni je; one 
ima ju fi nan sij ske sna ge i političke mu dro sti da čekaju.

„Me ga pla ne tar ne mul ti na ci o nal ne kor po ra ci je žele eko nom sku, kulturološku i 
političku do mi na ci ju na područjima ze ma lja ko je su osvo ji le!“

Mno gi pri me ri u sve tu po ka zu ju da mul ti na ci o nal ne kom pa ni je pre vas hod no bra ne tu 
svo ju fižičku i društvenu pri sut nost, ko ja pred sta vlja dugoročni in te res krup nog ka pi ta la i nji-
ho vih fir mi, a tek po tom tekući pro fit.

Takonaprimerranijaodlukakolumbijskevlade,iliodlukačlanicaOPEK-a,da
seprofitmultinacionalnihkompanijaznatnoumanjiuciljuzadržavanjaistogu
zemljičijaseprirodnadobraeksploatišu,skorodanijeizazvaonikakvenepo-
voljnereakcijeodstranetihkompanija.Onesuznaledaćetakvusituacijupre
ili kasnije preokrenuti u svoju korist. Istovremeno ranija odlukaMosadikove
vladeu Iranudanacionalizujenaftu, iliodlukačileanskesocijalističkevlade
SalvatoraAljendeadaproteramultinacionalnekompanije,završilaseneslav-
no,poštosuuobaslučajaovekompanijeisceniralevojnepučeve,ukojimasu
predsedniciubijenianjihovevladepale.

(171) Na ve de ne činjenice uka zu ju na je dan na de ko nom ski in te res ili cilj ko ji vla da 
po stup ci ma mul ti na ci o nal nih i tran sna ci o nal nih kom pa ni ja na svet skom tržištu. 

Simptomatično je i to, da i ako de lu ju najviše u kapitalističkim uslo vi ma po slo va nja, 
među ovim kom pa ni ja ma po sto ji pot pu no od su stvo kon ku ren ci je, što je uopšte pra vi pre-
se dan za bi lo ko ju tržišnu pri vre du, a po seb no za raz vi je nu kapitalističku pri vre du ka kva 
po sto ji da nas u sve tu. Tu po sto ji sva ka ko sa mo jed no pro sto tumačenje, na ko je uka zu je i 
ci ti ra ni Dragoš Kalajić. Mnoštvo mul ti na ci o nal nih kom pa ni ja ni je iz raz mnoštva različitih in te-
re sa, već je iz raz je din stve nog in te re sa; in te re sa objedinjenog krup nog svet skog ka pi ta la, i 
cen ta ra moći ko ji iza nje ga sto je i ko ji takođe u glo bal noj bor bi pro tiv na ci o na lo nih si ste ma, 
žele na ovaj način da pod jar me svet. (18 Str. 235)

„Pri ta je ni mega su kob između na ci o nal nog i kon fe si o nal nog sa jed ne stra ne i 
glo bal nog (mondijalističkog) sa dru ge od vi ja se na pla ne ti Ze mlji već du go vre
me. Najznačajniji aspek ti ovog su ko ba na la ze se van vi do kru ga običnih lju di. Oni 
o ovom su ko bu najčešće ve o ma ma lo zna ju!“

(172) U kon tek stu na ve de nog ko mu ni ka ci o na, trgovačka i uopšte uslužna funk ci ja 
kom pa ni ja ima ve o ma značajnu ulo gu, jer upra vo ko mu ni ka ci o na i tr go vin sko-uslužna in fra-
struk tu ra ovih kom pa ni ja obez be dju ju ma te ri jal no, fi nan sij sko, or ga ni za ci o no i sva ko dru go 
po ve zi va nje funk ci o nal no ve o ma ra zno vr snih i pro stor no ve o ma uda lje nih pri vred nih i 
društvenih ak tiv no sti, ko je su pre ko ovih gi ga na ta svet skog pri vred nog si ste ma ob je di nje ne. 
Bi lo u okvi ru mul ti na ci o nal nih i tran sna ci o nal nih kom pa ni ja, ili delimično van njih, mo de ran 
sek tor uslu ga se na ovaj način di rekt no na la zi u funk ci ji ob je di nja va nja i glo ba li za ci je 
svet skog tržišta. Ti me stva ra praktične uslo ve, da No vo Do ba ko je do la zi u eko nom skom i 
kulturološkom smi slu po sta ne jed no ci vi li za ci ski, politički i pri vred no ob je di nje no područje. 
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Da li će do to ga doći za vi si od mno go fak to ra. Iz ve sni od njih de lu ju u smi slu glo ba li za ci je 
svet skih pri vred nih to ko va, a ne ki pak na pro tiv de lu ju u smi slu raz bi ja nja i di fe ren ci ja ci je na 
ne kim no vim osno va ma, ko je ni su sa mo pri vred nog ka rak te ra.

3.5.2.  No va društvena po ja va - rasprsnuće glo bal nih tržišta

„Te za  an ti te za  sin te za, .... , te za  an ti te za  sin te za, i ta ko u 
ne d o gled!“

(173) Ras pad klasičnog raz ma so vlje nog i potrošački uni fi ci ra nog društva, do ko ga do-
la zi u ne kim naj ra zvi je ni jim ze mlja ma sve ta, pred sta vlja dru gi fe no men bit nih pro me na ko je 
po tre sa ju sa vre me nu svet sku pri vre du i sa vre me no trzište uslu ga. Iz ve sni ele men ti ovog 
pro ce sa, u značajnom obi mu se is po lja va ju i na području Bal ka na, pri čemu se u političkoj i 
društvenoj jav no sti, za ta kve pro ce se najčešće da ju po li ti ko lo ška, a ne eko nom ska 
obrazloženja, i tumačenja.

Jedan od najupečatljivijih primera takve diferencijacije i raspada klasičnog
tržišnogsistemakodnas,bilojeistvaranjetzv.nacionalnihilokalnihekonomi-
jaubivšojJugoslaviji,uokvirukojihsusezaokružavalenekefazedrustvene
reprodukcije.Sveoverazličitosegmentiraneekonomije,težilesunekomsvom
specifičnomrazvoju,kojićeihutržišnomiuopšteekonomskomsmisludiferen-
ciratiodostalih.Madasunavedeniprocesikodnasbiliprevashodnoinicirani
izunutrašnjepolitičkeiinstitucionalnesferedruštva,ipaksedeoovihprocesa
može objasniti i širim uticajima, koji su dolazili iz svetskog političkog,
kulturološkogadonekleiekonomskogokruženja.

Ovaj fe no men frak ci o ni ra nja i di fe ren ci ja ci je tržista, po načinu is po lja va nja, i po 
praktičnim po sle di ca ma u ce lo sti se raz li ku je, i poj mov no je di ver gen tan pret hod no 
objašnjenom fe no me nu glo ba li za ci je svet skog tržišta, ko ja se pa ra lel no od vi ja pre ko mul ti-
na ci o nal nih i tran sna ci o nal nih kom pa ni ja i ma sov ne tr go vi ne.

Osnov ne od li ke ovog pro ce sa se ogle da ju u ras pa da nju mno gih do sa da ob je di nje nih 
seg me na ta postojeće tržišne struk tu re, na ma nje i specične de lo ve ko ji se ne pre sta no 
množe, de le i me nja ju, uslo vlja va ju ci i sek to ru uslu ga da se per ma nent no prilagođava tim 
pro me na ma.

(174) Pođimo re dom, od sa mog obra zo va nja današnjih pred u zet ni ka, menadžera i dru-
gih rukovodilačkih ka dro va. U klasičnom in du strij skom društvu eko no mi sti i inženjeri su 
učili,a i sa da uglav nom uče, (takođe i kod nas), da su ma sov na pro iz vod nja i ma so van pro-
met ro ba i uslu ga naj pro duk tiv ni ji i najsavršeniji ob lik društvene re pro duk ci je. Po tim shva ta-
nji ma te o rij ski do bro fun di ra nim, i u dosadašnjem praktičnom ra du broj nih preduzeća 
uspešno do ka za nim, ma sov no tržište pre vas hod no traži stan dar di zo va ne ro be i uslu ge jer 
su jef ti ni je, kva li tet ni je i tehnički i ser vi sno po volj ni je za upo tre bu i eks plo a ta ci ju. U tom smi-
slu osnov ni uspeh proizvođača i di stri bu te ra je ma sov na pro da ja, jer sa mo eko no mi ja 
obi ma obezbeđuje sta bi lan i ve li ki pro fit.

I u do me nu ra da, ma se rad ni ka uključene, u stan dar di zo va ni pro ces ra da podstiču se 
na rad stan dard nim mo ti va ci ja ma, ko je ob u hva ta ju jed no o bra zne ma te ri jal ne i slične sti mu-
la ti ve i dru ge pod sti caj ne me re ma sov ne pri men lji vo sti.
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Od spo sob nog menadžera od no sno ru ko vo di o ca, po ovim shva ta nji ma, se traži da 
mak si mi zi ra ko or di na ci ju, sin hro ni za ci ju, cen tra li za ci ju, stan dar di za ci ju, ti pi za ci ju i kon cen-
tra ci ju, kao osnov ne uslo ve i po slov ne pret po stav ke uspešnog ostva re nja ci lja - mak si mi za-
ci ju pro iz vod nje i pro me ta na domaćem, a po tom i svet skom tržištu.

(175) Ka da je iz gle da lo da će da nas u do bu treće in du strij ske re vo lu ci je, do bu in for ma-
ti ke, elek tro ni ke i ro bo ti ke ove pret po stav ke uspešnog ra da, za sno va ne na kon cen tra ci ji i 
oma so vlje nju pro iz vod nje i pro me ta kao i glo ba li za ci ji svet skog tržišta, dostići vr hu nac, do la-
zi do pre o kre ta i ove pret po stav ke na sa mom tržištu, sve više bi va ju ospo ra va ne. Ne sa mo 
pro iz vod nja i tr go vi na, već i in for ma ti ka, porodični život, tržište rad ne sna ge, obra zo va nje i 
mno gi dru gi, do juče stan dar di zo va ni i glo ba li zo va ni ele men ti ljud skog ra da i života, počinju 
se ras pa da ti na ma nje i ra zno li ke ko ma de.

 Najupečatljivije pro me ne se sva ka ko zbi va ju na sa mom tržištu uslu ga. Različit ste pen 
eko nom skog i kul tur nog raz vo ja, na ni vou po je di nih re gi o na ili još de talj ni je po je di nih so ci jal-
nih, na ci o nal nih i kla snih gru pa, pa i po ro di ca, u okvi ru in sti tu ci o nal no ob je di nje nih i većih 
na ci o nal nih ili re gi o nal nih tržišta, sve upečatljivije di fe ren ci ra i tražnju i potrošnju na tim 
tržištima. Ova di fe ren ci ja ci ja se ma ni fe stu je kroz stva ra nje čitavih ni zo va specifičnih mi-
ni-tržišta, ko ja se da lje množe, de le, spa ja ju i raz dva ja ju.

„Sve se ipak ne ob je di nju je na svet skom tržištu. Nešto se i raz je di nju je!“

No va ma la tržišta, ko ja se ne pre sta no po ja vlju ju i bu ja ju u okvi ri ma zvanično pro kla mo-
va nih ili in sti tu ci o nal no i politički određenih ve li kih tržišta, vrše spe ci fic nu di fe ren ci ja ci ju po-
nu de i tražnje i nu de ne pre sta no proširivanje mogućnosti iz bo ra za sve su bjek te u lan cu 
društvene re pro duk ci je.

(176) Na ve de no se po seb no odražava na or ga ni za ci ju i način ra da sek to ra uslu ga. Po-
nu da i tražnja sve većeg bro ja no vih uslužnih pro iz vo da i no vih uslu ga po seb no no vih mo de-
la, ti po va, veličina i na me ne, kao i po ja va sve većeg bro ja uslužnih preduzeća i nji ho vih 
ser vi sa, ko ji se or ga ni zu ju na mo de ran način, zah te va ju i od menadžmenta uslu ga no ve pri-
stu pe u načinu ra da. Za do vo lje nje ra zno vr snih zah te va za ro ba ma i uslu ga ma raz ma so vlje-
nog i u ne kim sre di na ma razmaženog tržišta, ko je se isto vre me no seg men ti ra i di fe ren ci ra 
po ra znim osno va ma, zah te va od ru ko vo di la ca i or ga ni za to ra u sek to ru uslu ga di fe ren ci ran 
i znat no sadržajniji pri stup u or ga ni za ci ji i načinu ra da, ne go što je do sa da bio is po ljen. Tr-
go vin ski i uslužni cen tri, i dru gi veći ili ma nji uslužni objek ti, čija je osnov na i pr vo bit na svr ha 
bi la da oma so ve po nu du uslužnih ro ba i uslu ga na tržištu, sa da pod svo jim kro vom otva ra ju 
ra zno vr sne uslužne sa lo ne i ser vi se i dru ga spe ci ja li zo va na ode lje nja u ko ji ma se pro da je 
uni kat na uslužna ro ba i vrše so fi sti ci ra ne uslu ge za za do vo lje nje po seb nih zah te va pro-
bir lji vih ku pa ca.

„Is ko paj ba ru pa će se žabe sa me po ja vi ti!’*, Na rod na po slo vi ca

(177) Sva ko dnev na zbi va nja na tržištu po ka zu ju da se pred na ma stva ra nešto no vo 
što raz bi ja klasičnu uni form nost dosadašnjeg tržišta. Ka ko kaže američki fu tu ri sta Al vin To fi-
ler „u tehnološki ve o ma raz vi je nim na ci ja ma br zo rastuće šarenilo uslužnih ro ba i uslu ga, 
često se tumači kao pokušaj kor po ra ci ja da manipulišu sa potrošačima. Svo di se na 
izmišljanje lažnih po tre ba ra di na du va va nja pro fi ta, ti me se sve sno sve svo di na pod sti ca nje 
tražnje za sno va ne na tri vi jal nim mogućnostima iz bo ra. Bez sum nje da ima isti ne u tim 
optužbama. Ali, tu se, iz gla da, ra di i o nečem mno go du bljem. Rastuća di fe ren ci ja ci ja 
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uslužnih ro ba i uslu ga odražava i rastuću ra zno li kost stvar nih po tre ba, vred no sti i 
načina života u raz ma so vlje nom društvu trećeg ta la sa. (9 Str. 266-267)

PremaAlvinuTofleruljudskodruštvojeusvomistorijskomrazvojuprošlokroz
dvarazvojnatalasa:(1)talasruralnognačinaživota,kojijetrajaomilenijumima
iukomejepoljoprivredabilaosnovnadelatnostljudskogstvaralaštvai(2)ta-
lasurbanizovanogpostojanjagdejerazmasovljenaindustrija,zasnovanana
koncentraciji kapitala i standardizaciji proizvodnje, preuzela štafetnu palicu
razvojaljudskecivilizacije.Toflermeđutimdaljesmatradasečovečanstvosa-
da,napočetkunovogvekanalazinapočetku(3)trećegrazvojnogtalasa,koji
posvojimodlikamaunačinuproizvodnjeinačinuživota,predstavljaneštopot-
punonovo,uodnosunaprethodneepoheljudskograzvoja.

(178) Ovaj rastući ste pen društvene ra zno li ko sti pot hra nju je i no ve po de le na tržištu 
rad ne sna ge. Do la zi do množenja no vih za ni ma nja naročito u kan ce la rij skom sek to ru i 
sek to ru uslu ga. U tr go vi ni, saobraćaju, te le ko mu ni ka ci ja ma i dru gim gra na ma uslužnog sek-
to ra takođe do la zi do ubr za ne di fe ren ci ja ci je i umnožavanja no vih za ni ma nja. Klasična po-
de la rad nih za ni ma nja dav no je prevaziđena. No vo tržište ra da u sek to ru uslu ga, u raz vi je-
nim sre di na ma raz li ku je više de se ti na no vih spe ci jal no sti i za ni ma nja. Je dan deo tih za ni ma-
nja re zul tat je ver ti kal ne, hi je rar hij ske po de le po sla u ve li kim uslužnim or ga ni za ci ja ma i 
službama, gde se for mi ra i eg zi sti ra veći broj rukovodilačkih i or ga ni za tor skih ni voa.

Dru ga za ni ma nja na sta ju pak, kao re zul tat po de le ra da i funk ci o nal ne di fe ren ci ja ci je, 
zbog usložavanja po sla po ho ri zon ta li, čemu ve o ma mno go do pri no si i raz voj tehničkog pro-
gre sa i in for ma ti ke, ko ji je i u obla sti sek to ra uslu ga sve uočljiviji.

„Od li ka No vog Do ba je i sva veća de lji vost ra da i umnožavanje spe ci ja li za ci ja u 
svim do me ni ma stvaralaštva!“

(179) I kao što po slo vi u uslužnom bi zni su po sta ju sve ma nje isti, ta ko bi va i sa lju di ma 
na početku III mi le ni ju ma. Odbijajući da ih sma traju istim oni u tr gov inu i dru ge uslužne ser-
vi se, kao potrošači do la ze sa ja snom pred sta vom o svo jim etničkim, ver skim, in te lek tu al nim, 
pro fe si o nal nim, pol nim, dob nim, kul tur nim i pot kul tur nim raz li ka ma. Sku pi ne potrošača, ko je 
su se u to ku ere in du strij skog do ba bo ri le za to da bu du potrošački i kul tur no „in te gri sa ne” ili 
„asi mi li ra ne” u ma sov no ur ba no društvo, sa da sve više od bi ja ju da iz gu be i uto pe svo je raz-
li ke. Ume sto to ga, ove sku pi ne u društvenom životu, a i u potrošnji, naglašavaju svo je je din-
stve ne od li ke ko je ih raz li ku ju od dru gih.

„Pošto se svi ljudi trude da budu različiti na modno isti način, oni opet postaju 
isti!”

(180) Pro iz vod ne i uslužne or ga ni za ci je klasičnog in du strij skog do ba i da lje or ga ni zo-
va ne za rad u ma sov nom, u potrošačkom smi slu ho mo ge ni zi ra nom društvu, još uvek su 
ne si gur ne u de fi ni sa nju stra te gi je svog ra da i raz vo ja u ovoj rastućoj pli mi modne ra zno-
li ko sti ko ju sa vre me ni život ma ni fe stu je i pruža.

„Oni ko ji se ne snađu  stag ni ra ju ili pro pa da ju!“, Za kon tržišne eko no mi je.

(181) Društvene i eko nom ske sna ge ko je su na pra vi le ma sov no in du strij sko društvo, 
na početku no vog ve ka pra ve na gli za o kret. Pra ti lac sve raz vi je ni je i ma sov no pri men lji ve 
teh no lo gi je ni je čovek sa opštim ur ba ni zo va nim od li ka ma i oso be no sti ma. To je čovek - 
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potrošač i ko ri snik ko ji želi da se raz li ku je ne sa mo u potrošačkom smi slu. Na ci o na li zam i 
re gi o na li zam kao društveni fe no me ni za ko je se očekivalo da će u 21 ve ku zadržati sa mo 
fol klor no obeležje za po tre be turističke tražnje, po no vo se raz buk ta va ju na svim me ri di ja ni-
ma sve ta. Eko nom ski pri ti sci za sta pa njem i izjednačenjem, za me nju ju se etničkim ili dru gim 
osećanjima ko ja vo de ka sve izraženijoj di fe ren ci ja ci ji društva u potrošačkom, kul tur-
nom, političkom ili ne kom dru gom smi slu. Ume sto da stva ra ju i di stri bu i ra ju ma sov nu kul tu ru, 
sred stva ma sov nih me di ja društvenog i jav nog in for mi sa nja je po ne kad sa mo di fe ren ci ra ju i 
raz ma so vlju ju.

„Mas me di ji pra te društvene tren do ve i vešto im se prilagođavaju!“

(182) Sve na ve de ne uza jam no po ve za ne pro me ne ko je se dešavaju u sfe ri društvenih 
od no sa i sfe ri eko no mi je, stva ra ju pot pu no no ve okvi re za po slov no de lo va nje sek to ra 
uslu ga bez ob zi ra da li se ra di o pro iz vod no-uslužnom ili čisto uslužnom preduzeću. Pla ne-
re i ru ko vo di o ce pro iz vod nje i pro me ta uslužnih pro iz vo da i uslu ga, ko ji i da lje razmišljaju i 
de lu ju po prin ci pi ma statičnog ma sov nog in du strij skog društva, sve više šokira i zbu nju je 
svet, ko ji se ne ponaša po utvrđenim pra vi li ma klasične eko no mi je.

To je svet ko ji se raz vi ja u dru gom prav cu od očekivanog i traži drugačija rešenja od 
ra ni je iz bo re nih i za da tu sre di nu društveno opre de lje nih. Rešenja ko ja su ne gde možda još 
važeća, ali prak sa do ka zu je da su za sno va na na dog ma ti zo va nim šemama. Ove šeme i po-
red želje tra di ci o nal nog de la jav no sti i mno gih političkih cen ta ra moći, ne mo gu da se oka-
me ne i da po sta nu sta bi lan obra zac pri vred nog i društvenog života i raz vo ja. Iz bi ja ju iz dan ci 
no vih hte nja, ko je dolazeće do ba do no si, a tržište i tr go vi na uslužnih ro ba i uslu ga, kroz pro-
me ne ko je di rekt no in sce ni ra ju na najupečatljiviji način odražavaju i pospešuju taj raz voj.

3.6.  UPRAVLJAČKA CEN TRA LI ZA CI JA A fUNK CI O NAL NA I  
PRO STOR NA DE CEN TRA LI ZA CI JA VE LI KIH OR GA NI ZA CI JA  
U SEK TO RU USLU GA

„Do bar si stem or ga ni za ci je i upra vlja nja osnov je i uslov 
uspešnosti po slo va nja i u uslužnom bi zni su!“

(183) Pro ces pulsirajućeg raz vo ja sek to ra uslu ga, u kri lu rastuće ur ba ni za ci je i ak ti vi za-
ci je pri vred nih i društvenih ak tiv no sti, kon ti nu i ra no se od vi ja u ce lom sve tu, i matematički 
izražen do bi ja ob lik eks po nen ci jal ne kri ve sa rastućim pri no si ma. Ovaj raz voj se in ten-
ziv no od vi ja u upravljačkom, funk ci o nal nom i u pro stor nom smi slu i do vo di do značajnih 
pro me na u lo ka cij skom ras po re du tr go vin skih obje ka ta i sadržaja, kao i u načinu or ga ni zo-
va nja i upra vlja nja sa istim.

(184) Gra do vi su ne ka da obra zo va li svo je vr stan obruč, ko ji se sa sto jao iz cen tra i pe-
ri fe ri je. U cen tral nim de lo vi ma na se lja bi le su po pra vi lu lo ci ra ne najveće i naj o pre mlje ni je 
pro dav ni ce i dru gi uslužni pro sto ri, ko ji su ima li i najveći po slov ni ugled među potrošačima. 
Tu je takođe po sto ja la i najveća spe ci ja li za ci ja uslužnih obje ka ta. Ka ko se išlo da lje od cen-
tra broj uslužnih obje ka ta i nji ho va sadržajnost su se sma nji va li, pri čemu na da ljim sla bi je 
na se lje nim pe ri fe rij skim de lo vi ma gra da ni je ni bi lo mno go uslužnih obje ka ta, ili ih ni je bi lo 
uopšte.

(185) Ur ba na eks plo zi ja pot po mog nu ta raz vo jem saobraćaja, do ve li su u dru goj po lo-
vi ni ovog ve ka do pra vog „rasprsnuća” gra do va. No va ur ba na na se lja sva ko dnev no niču i 
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šire se ra di jal no ili or to go nal no u od no su na sta ri cen tar; najčešće duž glav nih saobraćajnih 
ma gi stra la ili na pro sto ri ma gde se gra de ve li ki in du stri ski, uslužni i dru gi pri vred ni i društveni 
objek ti. Stva ra ju se ur ba ne aglo me ra ci je više de se ti na pa i sto ti na ki lo me ta ra dugačke i 
široke. Najveće aglo me ra ci je, kao što smo to već ra ni je is ta kli, na sta ju sta pa njem više ma-
njih i većih gra do va i iste se zbog svo je veličine na zi va ju „gra do vi ga lak si je”, „me ga lo po li si”, 
„ko nur ba ci je”, „eku me nopo li si” i slično.

Na ve de ne pro me ne ni su slučajno na sta le, već su re zul tat ubr za nog tehničkog pro gre-
sa u do me nu iz grad nje i eks plo a ta ci je saobraćajnih sred sta va i obje ka ta i dru ge ko mu nal ne 
i uslužne in fra struk tu re, po seb no informatičko-ko mu ni ka ci o nog ka rak te ra. Dok su u ra ni jim 
epo ha ma gra do ve na se lja va li lju di i životinje, si tu a ci ja je sa da znat no pro me nje na. „U XXI 
ve ku grad je na se ljen ka ko lju di ma ta ko i mašinama - uglav nom auto mo bi li ma. Po gle daj mo 
ko li ko su ovi dru gi uti ca li na ob lik gra da. Čovek se kreće br zi nom od oko 5 ki lo me ta ra na sat, 
kao što je to činio i u ra ni jim vre me ni ma. Auto mo bi li se međutim kreću ur ba nim područjem 
br zi nom i do 200 ki lo me ta ra na sat... Takođe možemo pred vi de ti da će po ten ci jal na br zi na 
mašina stal no ra sti, naročito ka da bu du prihvaćeni no vi ti po vi pu te va i možda, no vi ra da rom 
usmerava ni auto mo bi li“. Zahvaljujući mo der nom te le ko mu ni ka ci o nom i poštanskom si ste mu 
in for ma ci je se kreću još i brže. Po ne kad i trenutačno.

(186) Dru gim rečima, dok je u prošlosti fak tor kon stant ne br zi ne pešaka opre de lji vao 
veličinu i ob lik gra da, kao i ras po red uslužnih i dru gih društvenih obje ka ta u nje mu, sa da 
zahvaljujući ve li kim mogućnostima kom bi no va nih pre vo za i ras po red uslužnih ob je ka ta i 
dru gih ko mer ci jal nih i društvenih sadržaja do bi ja no ve pro stor ne i funk ci o nal ne di men zi je. 
Šta više najveći i najsadržajniji objek ti iz do me na sek to ra uslu ga, kao što su na pri mer tr go-
vin ski cen tri, pošte, saobraćajni ter mi na li i skladišta i dru gi gi gant ski objek ti i sadržaji  i ne 
podižu se više u cen tri ma gra do va, već se iz ra znih raz lo ga lo ci ra ju na većoj ili ma njoj 
uda lje no sti od ovih cen ta ra. Ti raz lo zi mo gu bi ti: ne do sta tak pro sto ra za grad nju i širenje 
objek ta, ne do sta tak par kin ga, vr to glav ni (astro nom ski) po rast ce na građevinskog zemljišta 
u cen tru i dru go.

(187) De cen tra li za ci ju (dis per zi ju) uslužnih obje ka ta u pro sto ru ne pra ti isto vre me no i 
de cen tra li za ci ja u do me nu upra vlja nja ovim objek ti ma. Bar ne u većini raz vi je nih de lo va sve-
ta. Ve li ki i do bro opre mlje ni objek ti zah te va ju ve li ka sred stva, stručan i obučen ka dar, složenu 
i razuđenu or ga ni za ci ju i dru ge pred u slo ve uspešnog ra da. Na ve de ne pred u slo ve mo gu da 
obez be de sa mo ve li ki i složeni uslužni ili dru gi po slov ni si ste mi, ko ji su u sta nju da obez be de 
„kritičnu ma su” svih ovih re sur sa nužnih za ula ga nje u ova kav in ve sti ci o ni po du hvat. Ovi si-
ste mi po pra vi lu cen tra li zu ju upravljačke i dru ge re le vant ne funk ci je po slov nog odlučivanja i 
tekućeg ra da, pre ko ko jih kontrolišu od vi ja nje pro ce sa pružanuja uslu ga, pro me ta i dru gih 
po slov nih ak tiv no sti, na ni vou ce log si ste ma. Na ve de nom cen tra li za ci jom određenih, pre 
sve ga upravljačkih funk ci ja postiže se ko or di na ci ja i sin hro ni za ci ja ra zno vr snih i pro stor no 
i funk ci o nal no raz dvo je nih ak tiv no sti. To su ak tiv no sti naročito u do me nu menadžmenta, in-
for ma ti ke i fi nan sij skog odlučivanja i u ne kim dru gim do me ni ma stra te gij skog opre de lje nja ili 
tekućeg po slo va nja.

„Do bar top menadžment drži pod kon tro lom re le vant ne funk ci je fir me ko jom 
upra vlja!“

Ka ko ve li ki si ste mi u obla sti sek to ra uslu ga funkcionišu, naj bo lje se može sa gle da ti ako 
se ana li zi ra po slo va nje ve li kih saobraćajnih, tr go vin skih i dru gih uslužnih cen ta ra, i ne kih 
dru gih uslužnih obje ka ta, čiji je raz voj zad njih de ce ni ja ovog ve ka u zna ku raz vo ja ovih cen-
ta ra i obje ka ta.



4. EKS TER NI UTI CA JI SEK TO RA USLU GA  
NA PRI VRED NI I DRUŠTVENI RAZ VOJ

„Sek tor uslu ga je spo na ko ja spa ja sve dru ge sek to re pri vred
nog i društvenog stvaralaštva“.

(188) Sva isto rij ska istraživanja su ne dvoj be no po ka za la, da je sek tor uslu ga uključiv 
tr go vi nu pred sta vljao onu društvenu de lat nost ko ja je u prošlom ve ku raz dvo ji la po ljo pri vred-
nu prošlost od in du strij ske budućnosti. Da nas je sek tor uslu ga de lat nost ko ja najizraženije 
di ver zi fi ku je ljud ski rad - ali na no vim osno va ma: raz dva ja in du strij sku prošlost od teh no-
tron ske, in for ma ti zo va ne i kom pju te ri zo va ne budućnosti.

Ne kad je sek tor uslu ga sa tr go vi nom stva rao dvo smer nu raz men sku spre gu između 
se la i gra da. Ka sni je je ova spre ga evo lu i ra la u raz me nu između po je di nih država. Da nas se 
ona obogaćuje no vim sadržajima i po sta je višedimenzionalna spre ga u ko joj pred me ti raz-
me ne ni su više uslužni pred me ti i klasične uslu ge, već su to i ide je, pro jek ti i in for ma ci je kao 
i dru gi ma te ri jal ni i ne ma te ri jal ni re sur si. Ovi re sur si se raz me nju ju ma sov no, ka ko u lo kal nim 
i re gi o nal nim, ta ko i u pla ne tar nim okvi ri ma.

(189) Zahvaljujući ovoj ulo zi „de li te lja ra da” sek tor uslu ga uopšte, po sta je glav ni 
društveni fak tor po ra sta ma te ri jal ne i ne ma te ri jal ne pro iz vod nje i pro duk tiv no sti u ra znim 
pro sto ri ma društvenog stvaralaštva i ljud skih aktvno sti. Na ovaj način sek tor uslu ga u glo ba-
lu se svr sta va na sam vrh onih de lat no sti, ko je su pod sti caj nog mul ti pli ka tor nog ka rak te-
ra za opšti društveni raz voj, kao i raz voj po je di nih pri vred nih gra na i društvenih de lat no sti u 
okvi ru nje ga.

U ne ko li ko na red nih gla va ukazaćemo na ne ke eks ter ne uti ca je sek to ra uslu ga na 
društveni raz voj, ko ji u našoj li te ra tu ri a i u praktičnom shva ta nju menadžmenta uslu ga 
možda ni su do volj no sa gle da ni.



70  EKSTERNI UTICAJ SEKTORA USLUGA NA PRIVREDNI I DRUŠTVENI RAZVOJ

4.1.  IN fOR MA TI KA, KO MU NI KA CI JE I KO MER CI JAL NE USLU GE - 
NO VO PODRUČJE PRI VRED NOG RA ZVOJA

„Sva ka epo ha ima svo je no si o ce raz vo ja, pa i epo ha III mi le ni
ju ma!“

(190) Kra jem pe de se tih i početkom šezdesetih go di na prošlog ve ka u raz vi je nim ze-
mlja ma sve ta pri me na auto ma ti za ci je u pro iz vod nim i dru gim de lat no sti ma po sta ja la je sve 
ne po sred ni ja i uočljivija. U tom vre me nu mno gi eko nom ski stručnjaci i sin di kal ni funk ci o ne ri 
prog no zi ra li su ma sov nu ne za po sle nost, ko ja će sva ka ko do ve sti do po kre ta no vih lu di sta. 
Ume sto na ve de nog došlo je do još veće pro iz vod nje i za po sle no sti, naročito kod tehnološki 
raz vi je nih ze ma lja. Dok se pro iz vod ni sek tor sma nji vao, i da lje se sma nju je, za hva lju ju ci sve 
široj upo tre bi auto ma ti zo va nih mašina, ro bo ta i kom pju te ra, širi se sek tor uslu ga ko ji pre u zi-
ma vođstvo u za po sle no sti i stva ra nju do hod ka. „Lu di zam“ je za sa da za bo ra vljen.

Ludizamjepokretradničkeklasezauništenjemašinskeindustrije.Pokretse
prviput javiouEngleskojuNotingemuuvremeprve industrijskerevolucije,
kadajesauvođenjemsavršenijihmašinauprocesproizvodnje,došlodoma-
sovnogotpuštanjaradnikaipadanajamnina.Ludizamjedobioimepolegen-
darnomborcuNedLudu,zvanomi„generalLud”,zakogaseneznadalije
stvarnoipostojao.Pokretsejavio1811.godine,avrhunacjedoživeo1816.
godine, kada  je posle ratnih godina i zaključenja mira došlo do još većih
otpuštanjaiosiromašenjaradnika.

(191) In for ma ti za ci ja i me ha ni za ci ja, pr vo u in du stri ji, a po tom u po ljo pri vre di i u uslužnim 
de lat no sti ma do vo de do po ste pe ne in for ma ti za ci je ce log društva. Uočeno je da na ve de ni 
pro ces stva ra više no vih rad nih me sta, ne go što ih uki da. Sa mo je struk tu ra tih rad nih me sta 
sa da pot pu no drugačija ne go što je to bi lo ra ni je.

„Sveopšta pri me na mi kro pro ce so ra ne utiče ne ga tiv no na stu panj za po sle no sti sma nji-
va njem bro ja rad nih me sta. Na pro tiv, zahvaljujući množidbenom učinku mi kro pro ce so ra, 
no ve po tre be i potražnja ne pre sta no ra stu. Prema to me u raz vi je nim ze mlja ma sve ta za vre-
me pro spe ri te ta po sta vlja se pi ta nje ozbilj nog ne do stat ka raspoloživih kva li fi ko va nih lju di”. 
(21 Str. 260)

„Tržište ra da ni je ho ma ge ni zo van pro stor. Šta više ve o ma je di ver zi fi ko van. Pre
ma kon kret nom kon tek stu iz ve sne stru ke su su fi ci tar ne dok u dru gi ma po sto ji 
ma njak rad ne sna ge!“

(192) Svi sek to ri pro iz vod ne pri vre de, zahvaljujući naučno tehničkom pro gre su 
doživljavaju br ze pro me ne, ko je se očituju u još većem oma so vlje nju i di ver zi fi ka ci ji pro-
iz vod nje uz sve ma nji broj ne po sred no za po sle nih pro iz vod nih rad ni ka. Po ljo pri vre da 
raz vi je nih ze ma lja je u to me najočitiji pri mer.

PoznatiameričkifuturologH.Kanusvojojknjizi„Sledećih200godina”naveoje
svojevremenodaje„sistemzaproizvodnjuhraneuSADdanasdoneklesličan
visokoautomatizovanojfabričkojfirmi.Onjezamašan,alizahtevamaloljudiza
svojpogoniodržavanje.Između1790i1974godine,brojzaposlenihupoljo-
privrediuovojzemljiopaojesa90na4,4postoukupneradnesnage”.Danas
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brojzaposlenihupoljoprivrediSADiznosimanjeod2%odukupnogradnoak-
tivnogstanovništvaovezemlje.(22Str.146)
DžonNajsbitusvojojknjizi„Megatrendovi”navoditvrđenjeDavidaL.Birčaiz
MIT-a(MasachusettsInstituteofTechnology)dadanassamo15%američke
radnesnage,obavljaproizvodneposlove,doksudrugiangažovaninadrugim
zanimanjima,naročitousferiinformatikeiusluga.(34Str.21)
Alvin Tofler pronalazi jos manje učešće proizvodnog rada u ukupnom
društvenomraduSjedinjenihAmeričkihDržava.Ponjemu„danasuSADsamo
sedamodstoodukupnogstanovništva-dvadesetmilionaradnika-proizvodi
dobrazanekihtristotinemilionaljudi.Preostalihšezdesetpetmilionaradnika
pružajuuslugeimanipulišusasimbolima”.(9Str.211)

(193) Najveći deo no ve za po sle no sti, kao što smo is ta kli, u raz vi je ni jim ze mlja ma sve ta 
lo ci ra se u obla sti in for ma ti ke, ko mu ni ka ci ja i ko mer ci jal nih i osta lih uslu ga. Na ve de no ovim 
po slo vi ma po red čisto eko nom skog da je i ve li ki društveni značaj u opštim i glo bal nim od no-
si ma ko ji se us po sta vlja ju u tim društvima.

Pre struk tu i ra nje na dru ge i no ve po slo ve u raz vi je nom sve tu ne vrše sa mo po je din ci 
već i ve li ke fir me. Bez broj je pri me ra zad njih go di na gde ve li ke i po zna te kor po ra ci je do pu-
nju ju ili me nja ju svo ju de lat nost, i sa tipično pro iz vod ne struk tu re ra da i po slo va nja, pre-
la ze na tr go vin sku i dru gu ko mer ci jal nu di stri bu ci ju kao i na fi nan sij ske i osta le uslu-
ge.

„Pro ces po slov nog i rad nog pre struk tu ri ra nja per ma nent no se oba vlja u sa vre
me noj pri vre di i društvu. Ovaj pro ces je uslov op stan ka za mno ge fir me No vog 
Do ba!“

(194) Pro ces de a gra ri za ci je i de in du stri ja li za ci je je ne za u sta vljiv i kroz nje ga pro la zi 
pri vre da i društvo svih raz vi je nih ze ma lja. Kao ilu stra ci ju na ve de nog pre zen ti ra mo statističku 
ta be lu ko ju je u mar tu 2004. go di ne ob ja vio fran cu ski list „Le Mon de Di plo ma ti que” o ras po-
de li (učešću) rad nih me sta, po sek to ri ma izražene u pro cen tu, ak tiv ne rad ne sna ge (35 Str. 
21)

STRUK TU RA AK TIV NE RAD NE SNA GE PO SEK TO RI MA IZRAžENA U PRO CEN TU
Ze mlja i de lat nost

1 2 3 4 5 6 7 8
FRAN CU SKA 1866 1911 1921 1936 1956 1975 1996
Po ljo pri vre da 47,0 41,0 41,5 35,6 25,9 11,3 8,4
In du stri ja 25,7 33,1 29,3 30,5 37,9 38,6 28,2
Uslu ge 27,3 25,1 29,1 33,9 36,2 50,0 63,4
VE LI KA BRI TA NI JA 1871 1911 1921 1936 1960 1975 1995
Po ljo pri vre da 22,2 11,8 6,8 6,5 4,8 2,7 2,2
In du stri ja 42,4 44,1 37,2 44,0 47,6 40,7 27,4
Uslu ge 35,4 44,1 46,0 49,5 47,6 56,6 70,4
SR NEMAČKA 1882 1907 1925 1939 1960 1975 1975
Po ljo pri vre da 46,7 36,8 30,5 26,0 14,0 7,4 4,2
In du stri ja 35,5 40,9 41,4 42,2 48,2 46,0 31,7
Uslu ge 47,8 22,2 28,1 31,8 37,8 46,6 64,1
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ITA LI JA 1871 1911 1921 1936 1956 1975 1996
Po ljo pri vre da 61,0 55,4 56,1 48,2 37,4 15,8 10,2
In du stri ja 23,3 26,6 24,6 28,1 34,2 44,1 34,3
Uslu ge 15,7 18,0 19,3 23,7 28,4 40,1 55,5
SAD 1929 1939 1959 1977 1996
Po ljo pri vre da 8,3 6,6 3,2 1,9 1,8
In du stri ja 36,5 33,4 35,2 29,7 23,2
Uslu ge 55,1 60,0 61,7 68,4 75,0

(195) Pro ces de a gra ri za ci je i de in du stri ja li za ci je se dešava upo re do sa ra stom bro ja 
rad nih me sta u sek to ru uslu ga. Ovaj pro ces je ot po ran i na kri ze. Ta ko na pri mer, utvrđeno 
je da je to kom re ce si je od 1980 do 1992 go di ne u SAD uki nu to 12% rad nih me sta u 
prerađivačkoj in du stri ji, pri vre me no ili ne, dok je uku pan broj rad nih me sta opao sa mo za 
2%. Deo ne za po sle nih u tom pe ri o du u toj ze mlji ap sor bo vao je sek tor uslu ga. Slično se 
dešava i da nas u pe ri o du fi nan sij ske kri ze.

(196) Da li su pri vre de raz vi je nih ze ma lja po sta le „ter ci jar ne pri vre de”, u ko ji ma do mi-
ni ra ju uslu ge? Od go vor je očito po tvr dan. Ostva ru je se prog no za Da ni je la Be la, ko ji je još 
pre pet de ce ni ja uka zao da raz vi je ni svet napušta in du strij sko i da ide u post-in du stri sko 
uslužno društvo. Bel je to objašnjavao i kao po sle di cu po ra sta životnog stan dar da, ko ji 
podstiče potrošače da ku pu ju do bra čija pro iz vod nja po sta je naj sku plja: a to su uslu ge. 

Danavedenomprocesunedoprinosisamoopštiprogresirastpotrošačkihpo-
treba i životnog standarda, već i usložavanje opšte društvene organizacije,
koja se manifestuje i kroz birokratizaciju svih funkcija dokazuje jedan
simptomatičanprimerizSjedinjenihAmeričkihDržava.Uovojzemljiadvokat-
skeidrugepravničkefirme,kojesebavepružanjempravnihusluga,ostvaruju
(prisvajaju)većideodruštvenogbrutonacionalnogproizvodanegocelokupna
crnametalurgija,industrijaaluminijumailiproizvodnjaelektričneenergije.

(197) Na ve de no jačanje ter ci jar nog sek to ra da je za pra vo ne kim naučnicima i pu bli ci-
sti ma da tvr de da ovaj pro ces pre struk tu i ra nja rad ne sna ge i re di stri bu ci je do hod ka u raz vi-
je nim ze mlja ma sve ta pred sta vlja ste ril ni rast, i da će do ve sti do opšte stag na ci je pri vre da 
ovih ze ma lja u glo bal nim svet skim okvi ri ma. Ko li ko je to tačno - pokazaće budućnost.

UprilogovogmišljenjanavodimostavfrancuskihekonomistaLorencija,Pa-
streaiToledana,kojismatrajudaje„naduvavanje”tercijarnogsektora,jedan
odčetiriosnovnauzroka„krize20veka”.Madauvažavajučinjenicudaneke
uslugemogudaigrajuipozitivnuuloguukreiranjuipospešivanjuprivrednog
rasta,oviekonomistiipaksmatrajudajenaglirasttercijarnogsektorauosnovi
negativan i dauglobalupredstavlja kočnicudaljegprivrednog i društvenog
razvoja.

(198) Ocenjujući sa današnjeg aspek ta, može se zaključiti da pre sva ke objek tiv ne 
oce ne o „do pri no su” ili „šteti” ko ju br za ter ci ja ri za ci ja društva do no si, tre ba de talj no proučiti 
ka kav je u stvar no sti od nos između sek to ra „uslu ga” i sek to ra „pro iz vod nje” pre ne go 
što se zaključi da između njih po sto ji ne po mir lji vi an ta go ni zam.
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„Uslu ge i pro iz vod nja su dve po lo vi ne istog te la. Jed na bez dru ge ne mo gu da 
funkcionišu!“

(199) Za objašnjenje pra vog poj ma ovih od no sa, uzećemo pri mer sa vre me ne tr go vi ne. 
Većina tr go vin skih po slo va u raz vi je nom sve tu, ko ji su inače uslužnog ka rak te ra, or ga ni zo-
va na je da nas na tipično in du strij ski način. Na pri mer kon di ci o ni ra nje na mir ni ca u vi du nji ho-
vog poluprerađivanja i pa ko va nja. Ili fabričko for pa ko va nje ro be u or ga ni za ci ji ve li kih tr go vin-
skih fir mi i slično. De talj ni ja ana li za ovih od no sa po ka zu je da se sve više gu bi gra ni ca između 
klasičnih uslu ga i tra di ci o nal ne in du stri je. Pri mar ni (po ljo pri vre da, ru dar stvo) i se kun dar-
ni sek tor (in du stri ja) se sve više ter ci ja li zu ju, dok isto vre me no klasične uslu ge na sto-
je da se in du stri ja li zu ju. Ve li ka in du strij ska preduzeća raz vi ja ju sek tor uslu ga u ra znim 
do me ni ma, a u okvi ru nje ga po seb no ma lo pro daj nu i dru gu di stri bu ci ju ro ba. Otvarajući svo-
je pro dav ni ce i raz ne dru ge ko mer ci jal ne ser vi se. Isto vre me no ve li ke tr go vin ske, saobračajne, 
špediterske i dru ge uslužne fir me izgrađuju mo der ne i sadržajne skladišne, di stri bu tiv ne i 
dru ge uslužne objek te, gde je or ga ni za ci ja i po de la ra da uz pomoć mo der ne opre me struk-
tu i ra na na klasičan in du strij ski način.

„Čiste pri vred ne de lat no sti su re lik ti prošlosti. U pri vre di ter ci ja li zo va nog društva 
sve je izmešano!“

Zbi va nja na tržištu ja sno po ka zu ju da je u sa vre me nom sve tu, sve ma nje moguće na-
pra vi ti strikt nu gra ni cu iz me dju pro iz vod nog i uslužnog sek to ra, bez ob zi ra šta kao kraj nji 
pro iz vod svog ra da na ve de ni sek to ri nu de na tržištu: rob nu uslu gu ili uslužnu ro bu. U osno vi 
ovo su ne de lji ve funk ci je jer između njih po sto ji snažno izražena kom ple men tar nost, ko ja i 
čini je din stvo pro ce sa društvene re pro duk ci je.

Takonaprimerdanas,najednoradnomestouautomobilskojindustriji,dolaze
četiriuprometuidrugimuslugamavezanimzaautomobile,kojesusatomin-
dustrijomuneposrednojvezi.Moderanprometidrugeuslugesenerazvijaju
naštetuindustrije,većsunaprotivufunkcijinjenogdaljegrazvoja.

4.2.  ULO GA SEK TO RA USLU GA U DI VER ZI fI KA CI JI PO NU DE I  
PO RA STU PRO DUK TIV NO STI DRUŠTVENOG RA DA

„Pro iz vod nja i potrošnja su se di ver zi fi ko va le do neslućenih 
gra ni ca. Najveći pro do ri u tom do me nu pra ve se u sek to ru 
uslu ga!“

(200) Sa vre me no društvo, zahvaljujući rastućoj di ver zi fi ka ci ji pro iz vod nje i pro me ta 
ro ba i uslu ga, po sta je sve više društvo višestrukih mogućnosti iz bo ra. U tom pro ce su di ver-
zi fi ka ci je sek tor uslu ga i tr go vi na u okvi ru nje ga, igra jed nu od najvažnijih ulo ga.

Dok je u ra ni jim epo ha ma ljud skog društva tr go vi na, naročito spolj na, pod sti ca la pro ces 
uni fi ka ci je i izjednačenja načina potrošnje i kul tu re življenja - između ra znih ka te go ri ja 
stanovništva i ra znih na ro da, da nas tr go vi na podstiče pot pu no su pro tan pro ces: pro ces di-
fe ren ci ja ci je i is ti ca nje raz li ka. Doskorašnji re la tiv no suženi ob li ci potrošnje i načina života, 
zahvaljujući no vom tren du raz vo ja u pro me tu i kul tu ri, pre ra sta ju u mnoštvo vr lo oso be nih 
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aranžmana i načina življenja. Ma ni fe stu ju se u kul tu ri i umet no sti, ko mu ni ka ci ja ma, 
saobraćaju, re li gi ji i za ba vi, is hra ni i mno go čemu dru gom.

„Ne ka da su svi živeli i svi se za ba vlja li na isti ili sličan način. Da nas se  zahvaljujući 
razuđenoj po nu di, svi za ba vlja ju na svoj, ali ipak na isti način!“

(201) Zahvaljujući raz vo ju saobraćaja i tr go vi ne, kao i teh no lo gi ji kon di ci o ni ra nja po ljo-
pri vred nih pro iz vo da, tržista raz vi jenlh ze ma lja su, na pri mer, pre pla vlje na ogrom nim ko li-
či na ma voća i povrća iz sa svim drugačijih kli mat skih područja sve ta. Ovoj di ver zi fi ka-
ci ji po nu de po ljo pri vred nih pro iz vo da ne po sred no do pri no si i ge net sko inženjerstvo, ko je na 
tržište iz ba cu je ro be ko je su sa mo pre ne ko li ko de ce ni ja bi le ne po zna te i ne za mi sli ve. 

No vih egzotičnih pro iz vo da za sve uku se sve je više: kre i ra se voće i povrće no vih bo ja 
i oku sa i vr lo različitih ce na.

NajnovijekreacijesužutepapajesHavaja,kruške-jabuke,(orijentalnovoće
kojeseuzgajauKalifornijisizgledomjabukeiokusomkruške),jagodesavrlo
dugimpeteljkama,krastavcibezsemenki,dugačkeivrlotanketikviceibijeli
patlidžaniizTeksasa.Buditeutoku.(34Str.249)

(202) Da nas se takođe, zahvaljujući tr go vi ni i nje nim uslužnim ser vi si ma, ko ja na to 
podstiče proizvođače, ne nu de sa mo mno go broj ni ra zno vr sni pro iz vo di, već se i u okvi ru 
istog pro iz vod nog asor ti ma na di fe ren ci ra po nu da ro ba na više ti po va, mo de la, veličina, 
ob li ka i sa sta va. 

DžonNajsbit(JohnNaisbitt)ističedaseuovommomentuutrgovinamaSjedi-
njenihAmeričkihDržavamožekupiti752različitamodelaautomobilaikamio-
na,neračunajućiizborboja.(34Str.230)Kupcinaovomrazuđenomiprobir-
ljivom tržištu, ukoliko želeda kupemali automobil,mogubirati između126
različitihtipova.Kaodalju ilustracijuporastadiverzifikacijeproizvodnjeipro-
meta,NajsbitdaljenavodidanaManhatanu(uNjujorku)postojiprodavnicasa
nazivom„JustBulbs”ukojojsemožekupiti2.500vrstanajrazličitijihsijalicai
ništaviše.Premaistomautorunasevernoameričkomtržištuprodajesepreko
dvestotinevrstacigareta,itd.Usektoruzabaveiličnihuslugadiverzifikacijaje
jošveća.

(203) Diverzifikujući sve više pro iz vod nju i uslu ge na širem pla ne tar nom ni vou, tr go vi na 
za jed no sa saobraćajem i ko mu ni ka ci ja ma isto vre me no podstiče i di fu zi ju ino va ci ja, iz do-
me na najrazličitijih de lat no sti. Ova di fu zi ja ino va ci ja se kroz raz ne po sred ne i ne po sred ne 
ka na le rob nog pro me ta i ko mu ni ka ci ja br zo širi, oduzimajući tehnološki ili tržišni mo no pol 
po je di nih sre di na ili tržišta, čime ino va ci je po sta ju opšte pla ne tar no do bro.

(204) Po se ban društveni značaj tr go vi ne, ko mu ni  ka ci ja i osta lih gra na sek to ra uslu ga 
ogle da se i u to me, što na ve de ni sučeljavajući raz ne proizvođače ro ba i uslu ga na tržištu, 
omogućuje pro dor naj spo sob ni ji ma, i na taj način podstiče in fe ri or ne da i oni ulažu u raz-
voj i po di za nje pro duk tiv no sti svog ra da. Pre ko ne mo no po li sa nog rob nog pro me ta na trzištu 
se vrši oštra kon ku ren ci ja, ko ja eliminiše ne rad ne, ne in ven tiv ne i ne pro duk tiv ne proizvođače 
rob nih i uslužnih vred no sti, ne dozvoljavajući ni kom da za u vek osvo ji tržište i da po tom stag-
ni ra na nje mu.
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„U re ci ko ja br zo teče ili pli va te uz vod no ili vas vo da niz vod no no si. Ni ka da ne 
sto ji te na jed nom me stu!“

(205) „Pro duk tiv nost ra da u predkapitalističkom društvu povećavala se ali vr lo spo ro, 
sti hij no i na ba zi em pi rij skih me to da. Stu pa njem ka pi ta li zma na isto rij sku po zor ni cu, 
povećanje pro duk tiv no sti ra da po sta je pred met sve sne i or ga ni zo va ne ak ci je. To me je 
po red osta log po go do va lo stal no proširenje tržišjta. Glav ni poma ci u povećanju pro duk tiv no-
sti ra da ostva ri va li su se u in du strij skom društvu u obla sti pro iz vod nje ma te ri jal nih do ba ra, 
dok se u sfe ri pro met nih i dru gih uslu ga ovo povećanje spo ri je od vi ja lo. U po stin du strij skom 
društvu III mi le ni ju ma zahvaljujući di gi tal nim teh no lo gi ja ma i elek tro ni ci pro duk tiv nost ra da 
ubr za no ra ste i u sek to ru uslu ga.

„Povećanje pro duk tiv no sti ra da kao opšti eko nom ski za kon svih društveno-eko nom skih 
for ma ci ja, od no sno za kon ne pre kid nog po ra sta pro duk tiv no sti ra da, u uslo vi ma tržišnog 
privređivanja is po lja va objek tiv nu po tre bu društva da se do bi je mak si mum upo treb nih vred-
no sti uz mi ni mal ni utrošak ra da od no sno rad nog vre me na”. Iz tog raz lo ga ulo ga ko ju di gi ta-
li zo van sek tor uslu ga ima u pod sti ca nju po ra sta pro duk tiv no sti ra da ce le pri vre de je ve o ma 
značajna i po svo joj važnosti pre va zi la zi značaj mno gih dru gih gra na iz obla sti društvene 
re pro duk ci je. Sa širenjem tržišta ta ulo ga je sve veća. (36 Str. 3)

„Da nas je u bi zni su sve ključno za sno va no na uslu ga ma i di gi tal noj teh no lo gi ji. 
Ko za o sta je na ovim po lji ma sle di mu po slov na pro past!“

4.3. SEK TOR USLU GA KAO fAK TOR ZA PO SLE NO STI

4.3.1.  Rastuća ne za po sle nost - ve li ki pro blem čovečanstva na 
početku 21-vog ve ka

„Zla kob pra ti i lju de No vog Do ba. Kob ne za po sle no sti!“

(206) S po ra stom bro ja stanovništva u ne raz vi je nim ze mlja ma i sre di na ma sve ta i sa 
pogoršanjem ras po de le u nji ma te sno je po ve za no i povećanje bro ja ne za po sle nih. Isto vre-
me no tehnološko pre struk tu i ra nje pri vre de, po seb no in du stri je u mno gim raz vi je nim ze mlja-
ma, takođe do vo di do sličnih kre ta nja na fron tu ra da, čije po sle di ce sve više osećaju i mla de 
školovane ge ne ra ci je novodolazećih rad ni ka.

Sve ovo do vo di do to ga da fe no men ne za po sle no sti pre ti da po sta ne je dan od najtežih 
društvenih pro ble ma u sve tu na početku no vog ve ka.

Ovaj pro blem se ne po ja vlju je sa mo kao pi ta nje ap so lut ne ne za po sle no sti (ne do stat ka 
bi lo ka kvog po sla), već se u ništa ma njem obi mu is po lja va i kao pro blem po lu za po sle no sti, 
od no sno ne do volj ne za po sle no sti, bi lo u se lu bi lo u gra du.

(207) Se o ska po lu za po sle nost najčešće se ma ni fe stu je kroz ni sko pro duk ti van ili ste-
ri lan rad, na nevažnim po slo vi ma ili na ma lim par ce la ma, sa pri mi tiv nim oruđima i u obla sti-
ma sma nje nog tržišnog in te re so va nja.

(208) Grad ska po lu za po sle nost je najviše skon cen tri sa na u sek to ru uslu ga, po seb no 
tr go vin skog ka rak te ra. Tu spa da pro da ja se men ki, lo zo va, štampe, raz gled ni ca, ka len da ra, 



76  EKSTERNI UTICAJ SEKTORA USLUGA NA PRIVREDNI I DRUŠTVENI RAZVOJ

kar ti gra da i slično. Uz ove po slo ve sličnog eko nom skog značaja i društvenog sta tu sa spa-
da ju po slo vi čišćenja ci pe la, pružanje jed no krat ne pomoći u domaćinstvu, kao na pri mer is-
to var ili uto var uglja i dru gih te re ta i slično. Grad ska po lu za po sle nost je naročito ma sov na u 
ve li kim gra do vi ma ne raz vi je nih ze ma lja i sre di na, gde često pu ta ima ka rak ter de lat no sti za 
fizičko preživljavanje.

UnekimvelikimgradovimaAzijeiAfrikemožeseuočitipoulicamavišehiljada
ljudi,ženaidece,kojisepospoljašnjemizgledunalazeubednomstanjuikoji
svakodnevnuegzistencijuobezbeđujuupornonudećiprolaznicimabizarne i
skorobezvrednestvarikaoštosuznačke,razglednice,jeftineperle,semenke
idrugesličnerobe.Oviuličniprodavcipopravilu,svusvoju imovinudržeu
jednojruci,dokdrugomvukuprolaznikezarukavdakupenjihovurobu.Kada
ocenedanekomemoguprodatisvojurobu,ustanjusudapotencijalnogkupca
pratevišedesetinaminuti,preklinjućigazakupovinu.Brojovihtzv.„marginal-
nihljudi”kojiživeodovakvetrgovineunekimnerazvijenimzemljamasveje
veći.

(209) Pošto je ne za po sle nost, kao društveni pro blem, u raz vi je nim ze mlja ma i sre di na-
ma, mno go ma nje izražen ne go u ze mlja ma u raz vo ju i raz voj no de pre siv nim područjima, to 
se po sta vlja pi ta nje: ko ji su to sek to ri no vog ra sta i raz vo ja za po sle no sti, ko ji nadomeštuju 
sma nje ne mogućnosti za zapošljavanje u tra di ci o nal nim sek to ri ma raz vo ja i re pro duk ci je, 
kao što su to pri mar ni i se kun dar ni sek tor - tj. po ljo pri vre da i in du stri ja? Tj. ko ji su to sek to ri 
i ko je gra ne u nji ma, ko je u ovom vre me nu ubr za ne za me ne živog ra da mi nu lim, (kroz auto-
ma ti za ci ju, ro bo ti za ci ju, kom pju te ri za ci ju i di gi ta li za ci ju pro iz vod nih i dru gih rad nih ak tiv no sti) 
i stva ra nja sve ma njih mogućnosti zapošljavanja u pro iz vod nom sek to ru, kre i ra ju no ve šanse 
i otva ra ju no ve mogućnosti za zapošljavanje, ko je ni je ste ril nog ka rak te ra, već je u funk ci ji 
no vog i da ljeg ra sta, raz vo ja i zapošljavanja? Je dan od mogućih od go vo ra na po sta vlje no 
pi ta nje, pokušaćemo da pružimo u na red nim odelj ci ma ovog ra da.

4.3.2. Zapošljavanje u sek to ru uslu ga

„Uko li ko sek tor uslu ga u vre me nu ko je do la zi ne pruži pro
stor za pro duk tiv no zapošljavanje no vo pri spe lih rad ni ka, sle
de so ci jal ni ne mi ri a ci vi li za ci ja ko ju po zna je mo će pro pa
sti!“

(210) „Shva ta nje pre ma ko jem in du stri ja i po ljo pri vre da pred sta vlja ju de lat no sti ko je 
di rekt no stva ra ju bo gat stva, na la zi se u osno vi pred ra su da, ko je ve o ma često pogađaju sek-
tor uslu ga. Sek tor uslu ga je stva ra lac bo gat stva u eko nom skorn smi slu te reči, pa bi bi la 
ozbilj na greška kad bi smo pod ce nji va li nje gov do pri nos ra stu i za po sle no sti”, piše u li stu „Le 
Mon de” B.de la Rošfuko (Roc he fo u ca uld). (37 Str. 23)

U uslo vi ma rastuće ne za po sle no sti, naročito mla dog rad no spo sob nog stanovništva, 
ne sa mo u ze mlja ma u raz vo ju već i u naj ra zvi je ni jim ze mlja ma sve ta, ulo ga sek to ra usluga 
kao rastućeg sek to ra društvenog raz vo ja do bi ja po seb nu eko nom sku di men zi ju i društveni 
značaj.

(211) Sek tor uslu ga društvene re pro duk ci je, ko ji ob u hva ta saobraćaj i ko mu ni ka ci je, 
raz ne ser vi se, rob ni pro met, in du stri ju za ba ve, lične i dru ge uslu ge, pre ma učešću u ukup noj 
za po sle no sti, po stao je odav no dominirajući u svim raz vi je nim pri vre da ma Evro pe i sve ta. 
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Ovaj sek tor je, ka ko sve eg zakt ne ana li ze kre ta nja stanovništva i do hot ka po ka zu ju, u per-
ma nent nom uspo nu, dovodeći do svo je vr sne ter ci ja li za ci je i svih osta lih društvenih ak-
tiv no sti. Us pon ovog sek to ra, iza zi va, po red pri vred nih i dru ga značajna kre ta nja na tržištu 
ra da i u društvenim od no si ma ko ji se na no vim osno va ma us po sta vlja ju u vi so ko ra zvi je nim 
društvima. Brojčana nadmoćnost klasičnih pro iz vod nih rad ni ka (tzv. pla vih man ti la) bes po-
vrat no je iz gu blje na, i na društvenu sce nu kao no va so ci jal na i politička sna ga stu pa ju za po-
sle ni u pri pre mi i re a li za ci ji pro iz vod nje, za po sle ni u ra znim uslužnim de lat no sti ma, kao i 
za po sle ni iz društvenih de lat no sti tzv. „be le krag ne”. Ovo iz tog raz lo ga što sa vre me na kre-
ta nja u teh no lo gi ji pro iz vod nje i uopšte re pro duk ci je do vo de do to ga da se težište rad nih 
ak tiv no sti sa vre me nog ljud skog društva, u raz vi je nim ze mlja ma sve brže po me ra sa ne po-
sred nog pro iz vod nog ra da, ko ji je mi le ni ju mi ma, a i do sko ro, angažovao najveći broj lju di, 
na oblast pri pre me i ko mer ci jal ne re a li za ci je pro iz vo da i oblast uslužne potrošnje.

„Uko li ko je društvo do volj no raz vi je no, uslužna potrošnja pruža broj ne 
mogućnosti pro duk tiv nog zapošljavanja!“

(212) Sta ti sti ke zapošljavanja po po je di nim re gi o ni ma po ka zu ju da po sto ji di rekt na ko-
re la ci ja između ste pe na raz vo ja određenog područja i bro ja za po sle nih u obla sti sek-
to ra uslu ga u nje mu. Što je veći ste pen ostva re nog na rod nog do hot ka, kao re zul tat vi so kog 
ni voa pro duk tiv no sti ra da u in du stri ji i po ljo pri vre di, to je po pra vi lu i veća za po sle nost 
stanovništva u sek to ru uslu ga, ko ji stva ra sop stve ni do ho dak.

Do na ve de nog do la zi iz tog raz lo ga što po rast pro duk tiv no sti ra da u in du stri ji i po ljo pri-
vre di do vo di do vi so kog po ra sta fizičkog obi ma pro iz vod nje u ovim gra na ma, pa sa mim tim 
i do po tre ba veće raz me ne tih pro iz vo da. Na ve de no ne znači da u obla sti tr go vi ne, rob nog 
pro me ta i uopšte sek to ra uslu ga ne ma po ra sta pro duk tiv no sti ra da. Na pro tiv, po rast pro duk-
tiv no sti ra da i u ovim de lat no sti ma je zad njih de ce ni ja uočljiv, naročito u do me nu po slo va 
ve za nih za tran sport, skladištenje i dru ge ma ni pu la ci je sa ro ba ma, kao i tran sak ci je i ma ni-
pu la ci je sa nov cem i in for ma ci ja ma. Po rast pro duk tiv no sti ra da u ne kim do me ni ma sek to ra 
uslu ge je međutim, zbog ka rak te ra po sla u ovim do me ni ma - ko ji zah te va ne po sred ne ljud-
ske ko mu ni ka ci je, ipak spo ri ji od pri vred nih gra na pri mar nog i se kun dar nog sek to ra. Na ve-
de na činjenica da je rastući značaj sek to ru uslu ga u po gle du rešavanja pro ble ma ne za po sle-
no sti. Ovo me ve o ma do pri no se i dru ge činjenice ve za ne za rad u obla sti sek to ra uslu ga gde 
na bra ja mo

- na gli po rast svih di men zi ja asor ti ma na uslu ga u ovom sek to ru;
-  po rast i raz gra na va nje ra zno vr snih i pro stor no uda lje nih po slov nih ve za, ko je se na 

uslužan način us po sta vlja ju između učesnika u obla sti raz me ne i ko mu ni ka ci ja,
-  pot pu na pre vlast, a u određenim raz vi je nim sre di na ma i ap so lut na do mi na ci ja pro iz-

vod nje uslu ga u od no su na ma te ri jal nu pro iz vod nju i dru go.

(213) Naj no vi ji po da ci po ka zu ju da je, po sma tra no sa aspek ta za po sle no sti, sek tor 
uslu ga ot por ni ji na eko nom ske poremećaje i kri ze, sa ko ji ma se susreće sa vre me ni svet, 
ne go što je to sek tor ma te ri jal ne pro iz vod nje.

Takonaprimeru1982.kriznojgodinitrgovinaidistribucijarobasustvorileu
Francuskoj19.000novihradnihmestai3.623novapreduzeća,dokjeuisto
vremeutojzemljiindustrijaukinulaoko200.000radnihmesta,odnosnootpu-
stilaistotolikoradnika.(37Str.51)Sličnosedešavaidanasutokufinansijske
krize,kadaotpuštanja radi „kresanja troškova“najvišepogađajuproizvodne
delatnostiiproizvodneradnike.
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(214) Sta ti sti ke većine raz vi je nih ze ma lja sve ta po ka zu ju da u sadašnjem vre me nu, u 
ko me se pro blem za po sle no sti na la zi u pr vom pla nu društvenih bri ga većine država u sve tu, 
sek tor uslu ga pred sta vlja u po gle du za po sle no sti, pr vi sek tor eko no mi je. U ze mlja ma sa 
raz vi je nom robnonovčanom pri vre dom, sa mo tr go vi na kao deo sek to ra uslu ga čak šta više 
ten di ra, da u po gle du za po sle no sti u do gled no vre me pre stig ne po ljo pri vre du, in du stri ju i 
građevinarstvo za jed no i da po sta ne pri vred na gra na sa najvećim učešćem u za po sle no sti 
pri vre de. 

TakonaprimervećsadtrgovinauFrancuskojzapošljavapreko5.000.000rad-
nika,uodnosunanepunih4.000.000,kolikoihimauindustriji,štočiniučešće
trgovineod23%uukupnojzaposlenostiovezemlje.(20Str.212)Značajtrgo-
vineuFrancuskoj,kaoiudrugimrazvijenimzemljamausvetu,upogleduza-
poslenostineprekidnoraste.Takonaprimerod1974.godinedo1978.godine
industrija je u ovoj zemlji ukinula 530.000 radnih mesta, a poljoprivreda
105.000,dokjetrgovinaotvorilavišeod100.000novihradnihmesta.(37Str.
51)Procesdeindustrijalizacije ideagrarizacijeukoristprocesatercijalizacije
napočetku21vekajošvišejeizražen.

Sva ka ko da na ve de ni rast za po sle no sti u sek to ru uslu ga ni je auto no man. Nje ga pra ti 
živa in ve sti ci o na ak tiv nost, ko ja se ma te ri ja li zu je kroz iz grad nju ve li kog bro ja ve li ko-pro-
daj nih i ma lo pro daj nih obje ka ta, skladišta, ko mu ni ka ci o nih cen ta ra, obje ka ta kul tu re i umet-
no sti, spor ta i ra znog dru gog uslužnog pro sto ra.

UFrancuskojuvećininaseljasamotrgovinskiaparatseudvostručiouperiodu
između 1966 i 1978 godine. Od 1978. godine do 2005. godine se opet
utrostručio.(20Str.311)
Navedeno povećanje sektora usluga u ukupnoj zaposlenosti nije samo
karakterističnozaFrancusku,većjeodlikarazvojnihprocesanafronturada,i
udrugimrazvijenimzemljamasveta.

Na vo di mo po dat ke o kre ta nju za po sle no sti u SAD u pe ri o du 1870-2005 go di ne. Tr go-
vi na se iz dvo je no pri ka zu je iako pred sta vlja deo sek to ra uslu ga. (20 Str. 122)
De lat nost 1870 1940 2005

1 2 3 4
- pro iz vod nja
- Uslu ge
- Di stri bu ci ja
- Ko or di na ci ja

77%
13%
7%
3%

46%
20%
23%
11%

19%
40%
33%
8%

Ukup no za po sle nih 100% 100% 100%

Naj no vi ji po da ci o kre ta nji ma rad ne sna ge po po je di nim de lat no sti ma u SAD po ka zu ju, 
da su na ve de ni pro ce si na sta vlje ni i da se učešće pri mar nog i se kun dar nog sek to ra u po gle-
du za po sle no sti u ovoj ze mlji, i da lje sma nju je u ko rist tr go vi ne i osta lih sfe ra sek to ra uslu ga 
tj. ter ci jal nog i kvar tal nog sek to ra društvenog stvaralaštva. (38 Str. 32)

(215) Slično povećanju za po sle no sti, sek tor uslu ga povečava svo je učešće i u stva ra-
nju od no sno pri sva ja nju na rod nog do hot ka. Ovo učešće se per ma nent no povećava na 
račun pri ho da i troškova pro iz vod nje, ko ji se re la tiv no sve više sma nju ju.
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4.4.  SEK TOR USLU GA U fUNK CI JI RE VI TA LI ZA CI JE STA RIH GRA DO-
VA I UGROŽENIH UR BA NIH TKI VA

4.4.1. Kri za gra do va - šansa za raz voj sek to ra uslu ga

„Rastuća kri za gra da može se prevazići sa mo raz vo jem sek
to ra (grad skih) uslu ga!“

(216) Ana li za uti ca ja sek to ra uslu ga na raz voj ur ba nih aglo me ra ci ja po ka zu je da se taj 
uti caj od vi jao a i da lje se od vi ja u različitim i di ver gent nim sme ro vi ma:

1. Sek tor uslu ga uključiv tr go vi nu i za nat stvo je pr vo stvo rio i faktički raz vio grad,
2. Sek tor uslu ga je omogućio po tom ne kon tro li sa ni raz voj gra da i stva ra nje ur ba ne kri-

ze u mno gim ze mlja ma sve ta.
3. Sek tor uslu ga iz na la zi na kra ju no ve mogućnosti raz vo ja i po ja vlju je se kao fak tor u 

re vi ta li za ci ji mno gih sta rih i ugroženih ur ba nih sre di na.

(217) Ad.l. Stvarajući uslo ve za raz voj tržišta, tr go vi na je za jed no sa saobraćajem i sa 
dru gim de lat no sti ma i ak tiv no sti ma sek to ra uslu ga, omogućila raz men sku spre gu između 
gra da i se la, a za tim između različitih proizvođača u okvi ru istih gra do va, kao i ra znih gra do-
va u okvi ru istih i/ili različitih ze ma lja, što je bio glav ni fak tor na stan ka i raz vo ja gra do va.

(218) Ad.2. Oslobađajući po je di ne lju de oba ve ze da se ba ve po ljo pri vre dom i da pro iz-
vo de hra nu, tr go vi na i osta le gra ne sek to ra uslu ga su ih ka sni je oslo bo di le oba ve ze da lično 
pro iz vo de ma te ri jal na do bra i omogućila im da se mo gu ba vi ti dru gim po slo vi ma. Zahvaljujući 
po de li ra da među lju di ma, ko je je sek tor uslu ga omogućio, da nas se u raz vi je nim ze mlja ma 
sve ta, re la tiv no sve ma nji deo stanovništva ba vi faktičkom i di rekt nom pro iz vod njom 
ne kih ma te ri jal nih do ba ra, dok se najveći deo osta lih ba vi ra zno vr snim uslu ga ma in te lek tu-
al nog ili ma nu el nog ka rak te ra.

U okvi ru rastućeg uslužnog (ter ci jar nog) sek to ra us po sta vlja se i čvrsta or ga ni za ci o na 
i po slov na sim bi o za između tr go vi ne i saobraćaja kao i dru gih gra na, ko ja je omogućila pra-
vu potrošačku eks pan zi ju naj ra zno vr sni jih uslužnih ro ba i uslu ga  na tržištu.

(219) Uko li ko bi se pra vi la ma tri ca „ge o gra fi je pro iz vod nje i potrošnje” ma te ri jal nih do-
ba ra, po po je di nim seg men ti ma društvene re pro duk ci je, utvr di lo bi se da grad ski sta nov ni ci 
kao društveno i eko nom ski pri vi le go va na ka te go ri ja stanovništva, u sko ro svim ze mlja ma 
sve ta u pro se ku mno go više troše ne go što pro iz vo de ma te ri jal na do bra, u od no su na re al nu 
pro iz vod nju i potrošnju tih do ba ra od stra ne ne ur ba ni zo va nog stanovništva. U gra du se 
znači pri mar no oba vlja dru ga vr sta „pro iz vod nje”. To je pro iz vod nja ne ma te ri jal nih ro ba i 
uslu ga, ko je pred sta vlja ju osnov nu pret po stav ku i uslov, svih dru gih tržišnih pro iz vod nji.

Sveegzaktne analize pokazuju da je gradski stanovnik u pogledu kvaliteta
životauprivilegovanompoložajuuodnosunastanovnikaruralnihnaselja.Te
privilegijesene ispoljavaju tolikoumaterijalnoj iuslužnojpotrošnji,kolikou
drugimpogodnostimadruštvenogkaraktera,kojegradpruža.Empirijskidokaz
navedenekonstatacijesuvelikemigracijekojesuseuovomveku,uskoro
svimzemljamasvetaostvarile,aostvarujuseidalje,ujednomsmeru:selo-
grad,manjigrad-većigrad.
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(220) Pro ces tr go vin skih i uopšte uslužnih raz me na omogućava po je din ci ma i gru pa ma 
da do la ze do ro ba i dru gih vred no sti po treb nih za sa vre me ni život, i to u to li koj ra zno vr sno sti, 
ko je bi npr. za čoveka 19-tog ve ka ko ji bi se da nas po ja vio, bi le ne pojm lji ve. Si stem uslu ga 
na taj način oslobađa sa vre me nog ur ba ni zo va nog čoveka sva ko dnev nih bri ga oko pro iz vod-
nje, do ba ve i ser vi si ra nja po treb nih pro iz vo da i uslu ga, i po toj osno vi fantastično oslobađa 
stvaralačku sna gu čoveka za raz ne um ne i dru ge po du hva te - za pro gre siv no ili de struk-
tiv no de lo va nje u sre di ni u ko joj živi. Po toj osno vi stva ra ju se i mrežaju u gra du za ni ma nja 
ko ja sa re al nom ma te ri jal nom pro iz vod njom ne ma ju ni ka kve ve ze, i angažuju stvaralačke 
po ten ci ja le ur ba nih društava u sve ma sov ni jem obi mu.

„Ma te ri jal na (fizička) pro iz vod nja na pla ne tar nom ni vou prepušta se eko nom ski 
in fe ri or nim ra sa ma a na ze malj skom ni vou in fe ri or nim ka te go ri ja ma neo bra zo va
nog stanovništva. Eli ta i na pla ne tar nom i na ze malj skom ni vou ba vi se kre i ra
njem de lo tvor nih sofisticiranih uslu ga i ras po de lom i pre ra spo de lom no vo stvo
re ne vred no sti!“

(221) Grad kao cen tar političke, i eko nom ske moći na na ci o nal nom pla nu izvlači aku-
mu la ci ju iz unutrašnjosti, i po toj osno vi izvlači i stanovništvo, ko je napušta svo ja tra di-
ci o nal na staništa, za ni ma nja, i, najčešće, mi mo svih društvenih pla no va i društvenih opre de-
lje nja, do la zi u gra do ve i pri ti ska ur ba ni pro stor. Na ve de no do vo di do to ga da se za ko ni ra sta 
grad skih na se lja u mno gim ze mlja ma i sre di na ma od vi ja ju mi mo za ko na pro stor no usklađene 
pro fi ta bil ne eko no mi je, stvarajući sve veći ras ko rak između po tre ba grad skog stanovništva 
za za po sle njem i potrošnjom, i mogućnosti grad skih struk tu ra i po ten ci ja la da to pruže. 
Kritička ma sa aku mu la ci je za za do vo lje nje neo p hod nih po tre ba grad skog stanovništva, u 
ve li kom bro ju gra do va pre va zi la zi ma te ri jal ne mogućnosti ter ci jal nog sek to ra, ko ji je takođe 
u mno gim ur ba nim sre di na ma ne a de kvat no raz vi jen - bez podrške pro iz vod ne ba ze i bez 
mogućnosti da na ra sle pro ble me sam reši.

„Kao i sva ki dru gi sek tor društvenog stvaralaštva ta ko i sek tor uslu ga  za vi sno 
od struk tu re i sme ra raz vo ja, može pred sta vlja ti no si o ca ali može pred sta vlja ti i 
kočnicu raz vo ja društva u ko me se na la zi!”

(222) Ad.3. Sek tor uslu ga kao što smo već is ta kli na kra ju ipak, na ovaj ili onaj način 
preživljava i iz na la zi no ve mogućnosti raz vo ja, učestvuje u re vi ta li za ci ji ugroženih ur ba nih 
tki va i pri tom iz na la zi i no ve ob li ke snab de va nja ur ba ni zo va nog stanovništva.

„U bor bi za opa sta nak i u iznalaženju no vih mogućnosti raz vo ja, sek tor uslu ga 
se u svim ze mlja ma sve ta po ka zao kao ne u po re di vo žilaviji i uspešniji u od no su 
na sek to re ma te ri jal ne pro iz vod nje!“

Da bi smo u ce lo sti ob ja sni li ko re la tiv ne od no se ko ji se us po sta vlja ju između sek to ra 
uslu ga i pro stor nog po seb no ur ba nog raz vo ja, ukazaćemo pret hod no na ne ke prav ce in ve-
sti ci o nog ponašanja sek to ra uslu ga u funk ci ji da ljeg pri vred nog i društvenog na pret ka ci vi li-
za ci je ko ja se stva ra.
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4.4.2.  In ve sti ci je u sek to ru uslu ga u funk ci ji no vog društvenog i pro-
stor nog raz vo ja

„Sek tor uslu ga je najveći in ve sti tor u pri vre di No vog Do ba!“

(223) Pra vac in ve sti ci o nih ak tiv no sti mo der ne tr go vi ne u naj ra zvi je ni jim ze mlja ma 
sve ta od vi ja se da nas najčešće u dva sme ra. U pi ta nju je:

1. iz grad nja uslužnih obje ka ta na slo bod nim pro sto ri ma predgrađa i u sa te lit skim na se-
lji ma ve li kih gra do va, van ne po sred nog (najgušćeg) grad skog tki va, i

2. Iz grad nja gi gant skih višespratnih obje ka ta uslužno-ko mer ci jal nog ka rak te ra, u cen-
tral nim zo na ma svet skih me tro po la, ko ji se pro sto ri obezbeđuju rušenjem ero di ra nih kvar to-
va i ise lja va njem so ci jal no in fe ri or nog i fi nan sij ski sla bo stojećeg stanovništva iz njih.

Kroz ilu stra ci ju ne ko li ko karakterističnih pri me ra, ukrat ko ćemo uka za ti na na ve de ne 
sme ro ve pro stor nog raz vo ja sek to ra uslu ga, kao i na veličinu i struk tu ru ula ga nja ka pi ta la u 
ci lju ostva re nja tog raz vo ja.

4.4.2.1.  Iz me nje no li ce ve li kih gra do va - pro cvat sa te lit skih na se lja i ze-
le nih na se o bi na

„Sek tor uslu ga je takođe ve o ma pri la go dljiv. Sa svo jom po nu
dom prilagođava se uspešno, i bo ga tim i siromašnim ka te go
ri ja ma po pu la ci je!“

(224) Zahvaljujući ogrom nom kvan tu mu sred sta va ko ji se sli va u prav cu gra do va gde 
je, kao što smo već na po me nu li, skon cen tri sa na eko nom ska i politička moć, gra do vi po sta ju 
stecište ra zno vr snih po slov nih i društvenih ak tiv no sti, ali takođe i stecište sve većeg bro ja 
rastućih ma sa novodolazećeg stanovništva.

U sve mu to me rob ni i uslužni pro met, u širem smi slu, podstiču na ve de ni pro ces, jer 
pri ba vlja ju, do pre ma ju i isporučuju po treb ne količine ra zno vr snih ro ba i uslu ga nužnih za 
održavanje rad nih i životnih ak tiv no sti raz ma so vlje ne ur ba ne po pu la ci je. Pri tom oba vlja ju i 
dru ge broj ne uslužne ak tiv no sti ličnog i društvenog ka rak te ra, ko je pred sta vlja ju srž života 
sva kog gra da.

Sek tor uslu ga, po red snabdevačke, oba vlja još jed nu dru gu ništa ma nje važnu funk ci ju 
u životu sva kog gra da. Za jed no sa dru gim de lat no sti ma kvar tal nog (su sret nog, upravljačkog) 
sek to ra, ko ji po pri vred nim ak tiv no sti ma i fi nan sij skim efek ti ma ko je ostva ru je, po sta je takođe 
dominirajući u sva kom gra du, sek tor uslu ga stva ra od no sno pri sva ja značajan deo na-
rod nog do hot ka, ko ji se u ra znim sre di na ma različito in sti tu ci o na li zo va no podruštvljuje i 
ma te ri ja li zu je u fik snim fon do vi ma gra da. 

Metroi,nadvožnjaci,podvožnjaci,vijadukti,vodovodiidrugiobjektiinfrastruk-
ture iurbanihsadržaja,kojiomogućujuživot iširenjesvakogvelikoggrada,
izrađujuseiodržavajuizkomunalnihidrugihdržavnihsredstava,kojasena
ovajilionajnačinobezbeđujuiuzpomoćiliprekosektorausluga.

(225) Ma sov na odvo je nost većine lju di ko ji žive u ve li kim gra do vi ma od ne po sred ne 
pro iz vod nje i uključivanje istih u sfe ru tr go va nja ro ba ma, uslu ga ma ili in for ma ci ja ma, kao i 
raz voj ser vi snog sek to ra, povećavaju spe ci ja li za ci ju i pro duk tiv nost društvenog ra da, ali 
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otva ra ju i no ve pro ble me u do me nu ur ba nog života i raz vo ja, o čemu je već nešto rečeno u 
pret hod nim odelj ci ma ovog ra da. Na ve de ni pro ble mi u raz vi je nim ze mlja ma sve ta se sa do-
sta uspe ha rešavaju promišljenom plan skom ak ci jom na iz grad nji sa te lit skih - vrt nih gra do va 
- na se lja ko ji se, uko li ko to pro stor dopušta, ra di jal no lo ci ra ju na većoj ili ma njoj uda lje no sti 
oko cen tra osnov ne ur ba ne aglo me ra ci je.

(226) Kon cept gra do va u vr to vi ma, već uspešno pri me njen u Ja pa nu, SAD, ne kim 
ze mlja ma Evro pe, a do ne kle i kod nas, pred sta vlja pri rod nu re ak ci ju ur ba ni sta na pre na se-
lje nost klasičnih grad skih cen ta ra. Ovaj kon cept pret po sta vlja stva ra nje ni za ma njih i pri jat-
nih ur ba nih nu kle u sa sa 50 do 100 hi lja da sta nov ni ka, sa do bro razmeštenim pri vred nim, 
(po seb no uslužnim), aka dem skim, naučno-istraživačkim, društvenim i re kre a ci o nim zo na-
ma.

„Fi nan sij ska i politička eli ta sva ke ze mlje teži, ne sa mo so ci jal nom već i pro stor
nom di fe ren ci ra nju od osta lih (in fe ri or nih) ka te go ri ja stanovništva!“

Sa te lit ska na se lja su u početku pre vas hod no bi la re zi den ci jal nog (stam be nog) ka rak te-
ra, da bi tek ka sni je po sta la i eks klu ziv no po slov na. Ovaj vid pro stor nog raz vo ja gra do va se 
sve češće od vi ja i po policentričnom mo de lu, ko ji po red osnov ne ur ba ne aglo me ra ci je pred-
po sta vlja iz grad nju i raz voj i više ur ba nih ili su bur ba nih cen ta ra se kun dar nog ka rak te ra. Ovi 
cen tri ima ju svo je sa mo stal ne po slov ne, društvene i uopšte uslužne  funk ci je i pre ko svog 
stanovništva i uslužnih i dru gih ak tiv no sti, ostva ru ju ra zno vr sne ak ci o ne i in ter ak ci o ne ve ze 
sa osnov nom aglo me ra ci jom i su sed nim na se lji ma. Ovi cen tri od no sno na se lja raspolažu sa 
svim po treb nim ur ba nim, društvenim i uslužnim sadržajima, kao što su: tr go vin ski objek ti i 
in fra struk tu ra, pošte, ban ke, dečiji i školski objek ti, zdrav stve ne in sti tu ci je najčešće am bu-
lant nog ka rak te ra, za bav ni i sport ski objek ti i dru go.

(227) Ovaj i ova kav vid pro stor nog ras po re da ur ba nih ko nur ba ci ja pred sta vlja re la tiv nu 
no vi nu u raz vo ju ljud skih na se lja, i pr vi put se po ja vio u prošlom ve ku. Isto ri ja ga do sa da 
ni je zabeležila. Ovo ra di to ga, što u ra ni jim epo ha ma ljud skog raz vo ja (iz u zev u jed nom 
re la tiv no kraćem vre me nu po sto ja nja sta rog Ri ma) ve li ki gra do vi ni su mo gli da po sto je i 
funkcionišu iz sledećih raz lo ga:

-  za to što na Ze mlji ni je ni kad bi lo to li ko mno go sta nov ni ka kao da nas,
-  što je pro duk tiv nost ra da u po ljo pri vre di, kao osnov noj pri vred noj gra ni više mi le ni ju-

ma i ve ko va, bi la ta ko ni ska, da ni je do zvo lja va la ve li ko odva ja nje stanovništva iz 
ove de lat no sti

-  što su saobraćajne i ko mer ci jal ne ko mu ni ka ci je bi le sla bo raz vi je ne, da bi omogućile 
eko nom ski ra ci o na lan i ko mer ci jal no uspešan tran sfer većih količina ro be sa jed nog 
kra ja ze mlje ili sve ta u dru gi.

Da nas su svi ti uslo vi uspešno is pu nje ni i ur ba ne aglo me ra ci je ra stu sve brže u 
širinu, u du bi nu i u vi si nu područja ko ja za u zi ma ju. Iz grad nja vrt nih gra do va i sa te lit skih 
na se lja je uspešan pokušaj ljud skog ge ni ja, da pre vla da kri zu ra sta svo jih staništa, i da za 
se be i svo je po tom ke stvo ri životnu sre di nu ko ja će ur ba ni zo va nom čoveku opet vra ti ti one 
vred no sti ko je život u ze le ni lu pri ro de pruža. Sek tor uslu ga u na ve de nom do me nu, može da 
pruži ve li ki do pri nos, jer je, izuzimajući do ne kle saobraćaj, ekološki uglav nom čist.

„U većini so ci jal no od go vor nih ze ma lja sve ta, jav ne vla sti dis lo ci ra ju zagađivače 
van sre di na, u kojima svo jim po slo va njem mo gu da ugro ze eko si stem!“
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Iz raz lo ga što glav na me sta po slo va nja i ra da i da lje osta ju po slov ni objek ti lo ci ra ni u 
užem ili širem području oko cen tra osnov ne aglo me ra ci je, to sve češće do la zi do pro stor nog 
raz dva ja nja me sta ra da i me sta sta no va nja, ko ji raz mak se pre va lju je dnev nim mi gra ci ja-
ma za po slenog stanovništva. Ovo me ne po sred no do pri no si i skraćivanje rad nog vre me na, 
što da je mogućnost da se deo da na iz gu bi i u dnev nom pre vo zu, ko ji uko li ko je do bro or ga-
ni zo van omogućuje da se ova ra sto ja nja brže i bez bol ni je pre va lju ju. „Pošto su u na ve de ne 
to ko ve pretežno uključeni potrošači sa većim pri ma nji ma, to se i raspoloživa ukup na platežno 
spo sob na tražnja per ma nent no sma nju je u cen tral nim de lo vi ma gra da i povećava na nji ho-
vim pe ri fe ri ja ma. Na de po pu la ci ju užih grad skih cen ta ra utiče i enorm no vi sok po rast 
auto mo bil skog saobraćaja. U cen tral nim trgovačkim područjima „sta rih grad skih tki va ne po-
sto je odgovarajući i pristupačni par king pro sto ri, ta ko da su mo to ri zo va ni potrošači, ko ji žele 
u nji ma da pa za re, suočeni sa pro ble mi ma la kog i jef ti nog par kin ga. Ve li ka pre na tr pa nost 
saobraćaja i ne po sto ja nje do volj nih i jef ti nih uslu ga par ki ra nja utiču na sla blje nje privlačne 
moći ma lo pro daj nih obje ka ta u cen tru i fa vo ri zo va nje sličnih obje ka ta na pe ri fe ri ji, gde se 
saobraćajne uslu ge i uslu ge par ki ra nja mo gu oba vi ti sa ma nje na po ra i troškova.”

„Kao specifičan seg ment sek to ra uslu ga saobraćaj omogućuje širenje gra do va i 
raz voj ur ba nog načina života do neslućenih gra ni ca!“

(228) Sagledavajući sa aspek ta te me ko ju izlažemo ceo kom pleks ur ba nih pro ble ma sa 
ko ji ma se suočava sa vre me no čovečanstvo, možemo zaključiti da su ti pro ble mi pre vas hod-
no ve za ni za pro ces ko lek tiv ne potrošnje, ko ja je u ur ba nim podruštvljenim uslo vi ma logički 
deo ko lek tiv ne pro iz vod nje, kao i ko lek tiv ne ras po de le i raz me ne.

Sek tor uslu ga se tim pro ce si ma više ili ma nje prilagođava, pri čemu ovaj sek tor ove 
pro ce se isto vre me no uslo vlja va i omogućava. Ten den ci ja dis perz nog razmeštaja rad nih i 
životnih ak tiv no sti ko ja se u sa vre me nim me tro po li si ma oba vlja do vo di i do ve li kih pro me na 
u načinu or ga ni zo va nja i funk ci o ni sa nja tr go vin ske mreže - obje ka ta, uslu ga i uslužne in fra-
struk tu re.

Klasičneprodavniceucentralnimzonamavelikihaglomeracijasvemanjepro-
dajukolonijalnurobusvakodnevnepotrošnje,(jerturobuodseljenistanovnici
sadakupujuuprodavnicamasvojihnaselja)asvesevišespecijalizirajuza
prodajuspecifičnihrobamaterijalnogilinematerijalnog(uslužnog)karaktera,
povremenihiliperiodičnihkupovina,modnihnovitetaisl.Deosektorausluga
kojitakođeneidesaodseljenimstanovništvomjenajčešćekancelarijskikom-
pleksilikompleksspecifičnihusluga.

(229) Cen tral ne grad ske zo ne ve li kih gra do va, ko je ima ju po slov ni ugled i gde je 
dnev na fre kven ci ja stanovništva i po slov nih kon ta ka ta i da lje najveća, pred sta vlja ju po slov-
no naj a trak tiv ni je lo ka ci je i za smeštaj ra znih tr go vin sko-ser vi snih posredništva, 
predstavništva, kan ce la rij skih po slov ni ca, fi nan sij skih in sti tu ci ja, ko mer ci jal no ko mu ni ka ci o-
nih bi roa i dru gih sličnih službi i obje ka ta, ko ji ne po slu ju di rekt no sa ro ba ma već sa 
ovlašćenjima, in for ma ci ja ma, uzor ci ma, nov cem i uslu ga ma specifičnog ka rak te ra. 
Ove in sti tu ci je i objek ti su takođe najčešće trgovačkog ka rak te ra, ali u širem smi slu pred sta-
vlja ju i osnov na fi nan sij ska i politička uporišta cen tral nih zo na ve li kih gra do va. Zahvaljujući 
nji ma ove zo ne sa više ili ma nje pro ble ma i da lje žive, upr kos to me što se imućnije stanovništvo 
iz njih znat nim de lom već od se li lo ili se od se lja va, a ov de even tu al no sa mo do la zi na po-
sao.
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„Cen tri ve li kih gra do va sva ka ko i da lje uspešno uslužno funkcionišu ali sva ka ko 
nešto drugačije u od no su na ra ni je sta nje!“

(230) Pri grad ska i sa te lit ska na se lja doživljavaju u No vom Do bu pra vi po slov ni 
„bum” jer u nji ma sva ko dnev no niču ra zni uslužni i ma lo pro daj ni objek ti in ter per so nal nog 
usluživanja različite veličine i ka rak te ra. Na slo bod nim i jef ti nim pri grad skim pro sto ri ma 
uređuje se zemljište i gra de po red osta log i ve li ki tr go vin ski i uslužni cen tri tzv. „šoping mo-
lo vi”, sa svim po slov nim sadržajima i ko mu ni ka ci o nom in fra struk tu rom po treb nom za 
uspešno usluživanje potrošača. Ovi cen tri u osno vi pred sta vlja ju „kon cen tra ci ju preduzeća 
za pružanje uslu ga različitih stru ka, ko ji ma se u većini slučajeva pod mi ru ju sva ko dnev ne i 
periodične uslužne po tre be”. U prak si se najčešće de le na: (a) tr go vin ske i uslužne cen tre 
na ma lo i (b) tr go vin ske i uslužne cen tre na ve li ko. U po sled nje vre me ovi cen tri se u raz vi-
je nom sve tu ta ko struk tu i ra ju i izgrađuju, da po red tr go vin skih vr lo uspešno pružaju, i dru ge 
uslu ge, po seb no ko mu ni ka ci o nog (PTT), turističko-ugo sti telj skog, za nat skog, kul tur no-za-
bav nog i dru gog ka rak te ra. Zahvaljujući kon cen tra ci ji ko mer ci jal nih obje ka ta i sadržaja gde 
građani mo gu ku pi ti po treb ne ro be i uslu ge i oba vi ti dru ge po slo ve na jed nom me stu, ovi 
cen tri ima ju ve li kog značaja u uštedi vre me na (eko no mi ja vre me na) stanovništva i po slov nih 
lju di, što po zi tiv no utiče na glo bal nu pro duk tiv nost ra da ce lo kup ne grad ske po pu la ci je.

Zadnevnemigrante,kaoidrugekategorijemobilnogstanovništvagradeseu
SAD i nekim drugim razvijenim zemljama sveta, posebne vrste trgovinsko
uslužnihobjekatatzv.hipermarketiitrgovinskimolovi.Hipermarketisepopra-
vilulocirajunaraskrsnicamaautoputevaivelikihsaobraćajnihčvorištagrado-
va,gdesulokacijejeftineigdejeobezbeđendobarprilaziprofitabilanpromet
zbogmušterija kojenaposao idu i saposla sevraćaju sopstvenimkolima.
Kupciuhipermarketimasuuglavnomimućnijegimovnogstanja.Najčešćežive
uekskluzivnimsatelitskimnaseljima,vanneposrednogpodručjagrada,ilipak
uprirodiimajuletnjikovceilidrugeobjektezaodmorirekreaciju.Netrebapo-
sebnonapominjatidasuhipermarketiogromnisamouslužniobjekti,najčešće
dvoetažni, sa velikim parkinzima, uslužnim servisima, dobrim i sadržajnim
asortimanomibesprekornomorganizacijomzausluživanjemotorizovanihku-
paca,idapometodamaradaiostvarenimefektimapredstavljajusvojevrstan
model„industrijalizacije”uslužnihaktivnostuiitrgovine.

4.4.2.2.  Sek tor uslu ga kao in stru me nat u sprovođenju društvene ak ci je: 
vra ti ti bo ga te - ote ra ti siromašne

„Sek tor uslu ga je du bo ko kla san i ako se to ne vi di na površini 
is po lje nih događanja!”

(231) Ono što sve iz ra zi ti je karakteriše in ve sti ci o ni tre nu tak da na snjeg kapitalističkog 
sve ta i građanskog društva je ste i sve veće učešće „dru gog” ili „pa ra lel nog” sek to ra, tj. sek-
to ra ne kret ni na u struk tu ri in ve sti ci o nih ula ga nja. To ni je slučajno.

Po red spolj nih im pul sa ko ji to podstiču, grad i sam stva ra i širi svo je po tre be za po slov-
nim pro sto rom, često i mi mo ra ci o nal nih po tre ba ce log društva. Po red po ra sta za po sle no sti 
u ter ci jar nom sek to ru, sto pa ra sta za po sle no sti u gra du takođe br zo ra ste i u ad mi ni stra ci ji, 
ko ja u tom po gle du ima i svo je za ko ne ponašanja.       



EKSTERNI UTICAJ SEKTORA USLUGA NA PRIVREDNI I DRUŠTVENI RAZVOJ   85

„Parkinsonovi zakoni širenja administracije” formulisani od poznatog britan-
skogsatiričaraiprofesorapolitičketeorijeNortkotaParkinsona(C.Northcote
Parkinson),premakojimaseadministracijaširinabaziumišljenihsopstvenih,
anestvarnihdruštvenihpotreba.

Sa da ljim mrežanjem i ra stom pri vred nih ak tiv no sti, u širim pri vred nim i društvenim raz-
me ra ma i okvi ri ma, pri pre ma i re gu la ti va se sve više, i pro stor no i funk ci o nal no iz dva ja ju od 
ne po sred ne pro iz vod nje, nad ko jom or ga ni za ci o no i vred no sno i da lje do mi ni ra ju, ostajući u 
gra du, dok se ne po sred na pro iz vod nja, kao što smo to već ra ni je is ta kli sve više se li van 
gra da.

(232) U današnje vre me enorm nom po ra stu gra do va do pri no se i još ne ki dru gi raz lo zi. 
U uslo vi ma rastuće ne iz ve sno sti pri vred nih ula ga nja ka pi tal se ra do ulaže u sek tor ne kret-
ni na na ur ba nom pro sto ru. Tu je si gur ni ji, a takođe po osno vu ren ti jer stva do no si i značajne 
pri ho de. Do bit od ovih ula ga nja, iz ve sno vre me je vr lo vi so ka. Međutim ka sni je, si tu a ci ja po 
po je di nim lo ka ci ja ma često se me nja. Sek tor ne kret ni na u ne kim ve li kim gra do vi ma po sta je 
ka lju ga u ko ju se ka pi tal za gli blju je i po sta je imo bi lan. Množiteljska dej stva pro fi ta bil no sti 
ula ga nja u ovom sek to ru po sta ju sve sla bi ja. Na ve de no do vo di do opšteg sma nje nja efek tiv-
no sti uloženog društvenog ka pi ta la. Ce la na ci o nal na eko no mi ja tr pi po sle di ce to ga.

„Pri vred ni ci klu si sa svo je četiri fa ze: Us pon  pro spe ri tet  kri za  de pre si ja, ... , 
upra vo se naj di rekt ni je odražavaju na bi znis sa ne kret ni na ma!“

(233) Po ra stu in ve sti ci ja u ne kret ni ne u ve li kim gra do vi ma do pri no se ne sa mo eko nom-
ske po tre be no si o ca in ve sti ra nja u fa zi pro spe ri te ta već i širi društveni in te re si i zah te vi jav-
nih vla sti,  mo ti vi sa ni pre vas hod no političkim i so ci jal nim raz lo zi ma. Jav ne vla sti, pre ko ve li-
kih pri vred nih i društvenih obje ka ta ur ba nog ka rak te ra, ko ji su najčešće iz tr go vin ske, fi nan-
sij ske, kul tur no-za bav ne i slične ter ci jar ne de lat no sti, žele da reše pro blem pri vred nog re ak-
ti vi ra nja i društvene re vi ta li za ci je određenih grad skih područja, ko ja se na la ze u pro ce su 
so ci jal ne kri ze i ur ba nog ras pa da nja. Po toj osno vi u ne kim ve li kim me tro po la ma sve ta, ruše 
se sta ra i zapuštena na se lja i ise lja va ju siromašni i društveno hen di ke pi ra ni sta nov ni ci iz 
njih, i na tim pro sto ri ma gra de ul tra mo der ni objek ti trgo vin skog, ugo sti telj skog, sport skog, 
za bav nog, i dru gog uslužnog ka rak te ra. Ve li ki ka pi tal na la zi in te res za ova ula ga nja, jer je u 
pi ta nju iz grad nja obje ka ta na lo ka cij ski naj a trak tiv ni jim pro sto ri ma u gra du, gde je i 
mogućnost za ostva re nje lo ka cij ske (grad ske) ren te ve o ma izražena. (39 Str. 221)



1. OPŠTI POJ MO VI O NA UČ NO  
TEH NIČ KOM PRO GRE SU

“Čo ve ku je na do hvat ru ke je di ni ne is cr pan iz vor: in for ma ci ja, 
sa zna nje, duh” ž.ž.S.Šre i ber

(234) Me đu na uč ni ci ma vla da ne spor no shva ta nje da na u ka i teh nič ki pro gres pred sta-
vlja ju je dan od naj di na mič ni jih fak to ra na pret ka čo ve čan stva uopšte. U raz vi je nom sve tu, 
ovom fak to ru se pri pi su je bli zu 4/5 učeš ća u ostva re nim sto pa ma (pri ra stu) pri vred nog ra sta 
i vi še od 90% do pri no sa u ra stu pro duk tiv no sti ra da. (40 Str. 8)

Ono što po seb no ka rak te ri še da naš nji pri vred ni, i po toj osno vi i druš tve ni rast svih var-
ja bi la, je ste slo že nost ostva ri va nog na pret ka, što ga po sti že ljud sko druš tvo. Sve vi še i sve 
br že se ši re ra zno vr sna sa zna nja, neo b u zda no i po put ras tu će pli me, ru še ći sve pla no ve 
i prog no ze o tren do vi ma raz vo ja ko ju bu duć nost do no si.

Na tr žiš tu, u me di ji ma in for mi sa nja, u la bo ra to ri ja ma ili na dru gim me sti ma sva kim da-
nom se po ja vlju je i ogla ša va neš to no vo, što nu di dru ga či ji kva li tet ži vo ta ili no vu na du u 
bo lje i lak še su tra.

(235) Ener get ska kri za ko ja je po če la se dam de se tih go di na, ubr za la je teh nič ki raz voj, 
ne sa mo u obla sti pro na la že nja no vih iz vo ra ener gi je i ra ci o nal ni jih po stu pa ka u ko riš će nju 
iste, već i u dru gim obla sti ma ko je sa ener gi jom ne ma ju ne po sred ne ve ze.

“Na uč ni i teh nič ki pro gres de lu ju vi še smer no: da ju no ve pro iz vo de i uslu ge (ka ko u 
ob li ku pred me ta po troš nje, ta ko i u ob li ku sred sta va za pro iz vod nju), skra ću ju vre me pro iz-
vod nje, po ve ća va ju pro duk tiv nost ra da, po bolj ša va ju uslo ve ra da, i za me nju ju ži vi rad mo-
der nom opre mom, šte de si ro vi ne i ener gi ju, po ve ća va ju na ša ukup na zna nja, po di žu nam 
ni vo in for mi sa no sti i omo gu ću ju na še sve bo lje uklju či va nje u ce lo kup ni pro ces upra vlja nja 
raz vo jem.”

(236) Naj ve ći deo na uč nih i teh nič kih sa zna nja, na ko ji ma se za sni va pri vred ni i druš-
tve ni raz voj, re zul tat su mul ti di sci pli nar nog tim skog ra da, u ko me kroz če sto teh no loš ki 
iz dvo je ne po stup ke i fa ze is tra ži va nja uče stvu je vi še struč nja ka i vi še in sti tu ci ja.

II. PO JAM, ELE MEN TI I OBE LEŽ JA NA UČ NO  
TEH NIČ KOG PRO GRE SA U SEK TO RU USLU GA
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(237) Sa daš nji tre nu tak teh no loš kog raz vo ja ta ko đe ka rak te ri še i ve li ka uklju če nost 
ma te ma ti ke i dru gih eg zakt nih di sci pli na, ko je na la ze ne po sred nu pri me nu i u onim sfe ra ma 
ljud skog stva ra laš tva, ko je su do sko ro spa da le u do men ose til nog, em pi rij skog, ira ci o nal-
nog ... Ovo je po seb no ka rak te ri stic no i za ne ke eko nom ske uslu žne di sci pli ne (npr. oblast 
mar ke tin ga i sl.), ko je sve vi še po sta ju eg zakt ne na ra čun de skrip tiv nog.

(238) Po ste pe no se me nja ju i sa ma me sta pro na la zaš tva. Ume sto ogrom nih la bo ra-
to ri ja i gi gant skih na uč nih in sti tu ta u ve li kim gra do vi ma i uni ver zi tet skim cen tri ma, sve češ će 
ni ču i us peš no ra de i ma li is tra ži vač ki cen tri u ko ji ma se kre i ra vr hun ska na uč na mi sao iz 
ra znih obla sti no vih teh no lo gi ja. Na ve de no je po seb no ka rak te ri stič no za oblast in for ma ti-
ke.

(239) Po da ci iz raz vi je nih ze ma lja sve ta po ka zu jo da kre a tiv na (ne ma te ri jal na) in du-
stri ja kao i indu stri ja i tr go vi na kom pju ter ske teh ni ke, bi o ge net skih ma te ri ja la, in for ma tič kih 
i ra čun skih po ma ga la, mo der ne voj ne opre me i dru gih sa vre me nih ro ba, do bi ja ju pu ni za-
mah i da se eks po nen ci jal no ši re. Oče ku je se da će ova de lat nost u vr lo krat kom ro ku pre ći 
iz li ne ar nog u eks po nen ci jal ni rast, pri če mu mno ga druš tva i mno ge sre di ne ni su sa tim do-
volj no upo zna te, ni ti su sprem ne da se su o če sa tom či nje ni com.

DabiobjasnioveličinupromenakojueksponencijalnirastdonosiKristiforEv-
ansucitiranomdelu“Kompjuterskiizazov”str.89,navodijednostavanprimer
salistompapira,kojibihipotetičkibioprevijen(podvostručen)50puta.Dokbi
većinaneupućenihsmatraladabiknjigadobijenapresavijanjemtogpapirabi-
ladebelanekolikosantimetara,ilinekolikometara,pričemubinekosmatrao
dabibiladebelaodnosnovisokakaokućailiplanina,dotleEvansdokazujeda
bitaknjiganadmašilaMountEverest,prošlaporedMesecaiMarsaizavršila
negdeupojasuasteroida

(240) Na uč no teh no loš ki pro gres, po red dru gih po sle di ca do vo di i do br zog skra ći va-
nja is pla ti vog ve ka tra ja nja mnogih pro iz vo da i teh no lo gi ja uslu žnog ka rak te ra, uvo de ći 
pri tom pra vu zbr ku u sta tič ne sre di ne ko je su na vi kle da ra de po la ko i ru tin ski. Mno ge sa vre-
me ne teh no lo gi je tra ju da nas ne vi še od če ti ri go di ne, pa se po tom me nja ju sa vre me ni jim, a 
do sko ra je taj pe riod tra ja nja teh no lo gi je tra jao naj ma nje 10 do 15 go di na, dok je na po čet ku 
XX ve ka to bio pro ces od naj ma nje 50 go di na. (41 Str. 66)

Životnivekmnogih tehnologija idaljesesvebržeskraćuje.Takonaprimer
elektronskiuređajivezanizarealizacijuiprenosTVprograma,premanajnovi-
jimjapanskimprocenamatehnološkiživenajviše2godine.

Ka da je reč o br zi ni teh nič kog pro gre sa u od re đe noj sre di ni, tre ba pri tom ima ti u vi du 
još jed nu od li ku sa vre me nog na uč no-teh nič kog pro gre sa, a to je da ve li ke teh no loš ke pre-
kret ni ce obič no ne pro is ti ču iz jed ne je di ne teh no lo gi je, već iz zna lač ki kom bi no va ne kom-
po zi ci je ne ko li ko kom ple men tar nih teh no lo gi ja.



2. OSNOV NA OBE LEŽ JA NA UČ NO  
TEH NIČ KOG PRO GRE SA

„Na uč noteh nič ki pro gres i u do me nu uslu ga se is po lja va u 
to li ko mno go di men zi ja da ih je ne mo gu će ob u hva ti ti jed no
smer nim po sma tra njem!“

(241) Ob jaš nja va ju ći fe no men na uč no teh nič kog pro gre sa, ko ji je pre sve ga do veo do 
no ve in du strij ske re vo lu ci je u sa vre me nom do bu, sa svim re per ku si ja ma po raz voj dru gih 
de lat no sti i gra na, Kri sti for Evans uka zu je na če ti ri bit na obe lež ja ovog pro ce sa, ko ji ga po 
zna ča ju za raz voj ljud skog druš tva raz li ku ju od dru gih druš tve nih i teh nič kih pro ce sa. (42 Str. 
18)

(242) Pr vo obe lež je je ve li či na i ras pon ma ni fe sto va nih pro me na. Na uč no teh no loš-
ka re vo lu ci ja ko ja je u to ku, iz te me lja me nja ne sa mo pri vred nu i so ci jal nu struk tu ru sa vre-
me nog druš tva, već za hva ta i po je din ce, nji ho ve po ro di ce, su se de, dom, rad no me sto, ode-
ću, hra nu, po li tič ke i du hov ne ide a le, obra zo va nje, druš tve ne sta vo ve, ži vot ni vek i mno go 
šta dru go.

(243) Dru ga oso bi na ove raz voj ne re vo lu ci je je br zi na. Ko re ni te pro me ne ko je će iz 
osno va pro me ni ti ljud sko druš tvo, zbi će se za ne ko li ko de ce ni ja.

(244) Tre ća či nje ni ca o ko joj tre ba vo di ti ra ču na je si li na i ne za u sta vlji vost pro ce sa 
pro me na. Kao i kod in du strij ske re vo lu ci je, ko ja se zbi la u 19-om ve ku ta ko i sa da kod ove 
na uč no teh no loš ke re vo lu ci je, ni ka kva sna ga, po je di nac ili gru pa ne će mo ći da za u sta vi ovaj 
isto rij ski to čak raz vo ja, ni ti da ga okre ne u su prot nom sme ru. U ra ni jim epo ha ma ljud skog 
druš tva, osta lo je za pam će no ili za be le že no da su ra zna re li gi o zna ili sve tov na ogra ni če nja, 
če sto pu ta spu ta va la na uč ni raz voj i pro gres, vra ća ju ći to čak isto ri je u na zad.

(245) Če tvr tu oso bi nu ovog pro ce sa Evans sma tra i naj za ni mlji vi jom. To je ne pred vi di-
vost mo gu ćih pro me na, ko je se mo gu od vi ja ti u ra znim sme ro vi ma. Sve mo gu će op ci je su 
u op ti ca ju; bu duć nost će po ka za ti ko je će bi ti naj do mi nan ti je.



3. BR ZI NA I STE PEN DI fU ZI JE INO VA CI JA  
U SEK TO RU USLU GA

3.1. UTI CAJ DRU GIH GRA NA

„Sve uti če na sve!“, Drev no al he mij sko pra vi lo.

(246) Ana li za br zi ne i ste pe na di fu zi je ino va ci ja u sek to ru uslu ga ne mo že se iz vr ši ti 
ce lo vi to i objek tiv no, a da se pret hod no ne sa gle da od vi ja nje ovog pro ce sa i u osta lim 
ino va ci o no ose tlji vim kom ple men tar nim gra na ma, po seb no oni ma ko je ima ju ili se pri bli-
ža va ju tzv. nul tom za sta re va nju. Ovo iz tog raz lo ga što je sam pro ces tran sfe ra i di fu zi je 
ino va ci ja u sek to ru uslu ga ne po sred no uslo vljen i za vi stan od ši reg pro ce sa ino va ci o nih apli-
ka ci ja i in ve sti ra nja na ni vou in du stri je, po ljo pri vre de, gra đe vi nar stva, sa o bra ća ja i dru gih 
po seb no pro iz vod nih sek to ra pri vre de. “Pri me na te ko vi na na uč nog i teh nič kog pro gre sa u 
gra đe vi nar stvu, sa o bra ća ju i ve za ma i u osta lim pri vred nim de lat no sti ma i obla sti ma ima di-
rekt nog ili in di rekt nog uti ca ja i na tr žiš na okru že nja uslu žnih si ste ma. Ta ko na pri mer, raz voj 
sa o bra ćaj ne in fra struk tu re i pre vo znih ka pa ci te ta je pred u slov i bit na kom po nen ta je din stve-
no sti tr žiš ta i ostva ri va nja, bla go vre me ne, pot pu ne, re gi o nal no urav no te že ne i kva li tet ne 
po nu de uslu žnih de lat no sti na nje mu.

(247) Gra đe vin ska de lat nost, kroz iz grad nju i opre ma nje obje ka ta uslu žnog i dru gog 
ka rak te ra, obje ka ta i mre ža ko mu nal ne in fra struk tu re, stam be nih i dru gih sa dr ža ja i ure đe nje 
pro sto ra ta ko đe di rekt no ili in di rekt no uti če na od vi ja nje pro ce sa ra zno vr snih uslu ži va nja, 
pod sti ču ći i mo der ni za ci ju ovog pro ce sa na raz ne na či ne; bi lo stva ra njem pro stor nih i teh nič-
kih uslo va za od vi ja nje uslu žnog bi zni sa, bi lo ne po sred no kroz, pro met gra đe vin skog ma te-
ri ja la i opre me, ko ji se za po tre be ove de lat no sti vr ši pre ko tr go vi ne.

(248) Raz voj sred sta va ma sov nog ko mu ni ci ra nja kao re le vant ne funk ci je sek to ra 
uslu ga pru ža iz van red no ve li ke mo guć no sti za pre nos br zih i hit nih in for ma ci ja, za ostva re-
nje ve ćeg ste pe na tran spa rent no sti tr žiš ta i za upo zna va nje sa no vim pro iz vo di ma, uslu ga-
ma i mod nim kre ta nji ma, ko ja pre la ze okvi re jed ne na ci je, pa čak i kon ti nen ta. (15 Str. 15)

(249) Za hva lju ju ći br zoj mi ni ja tu ri za ci ji sa stav nih kom po nen ti mno gih teh nič kih i 
dru gih sred sta va i ure dja ja, per ma nent no se po ve ća va efe kat ra da po je di ni ci po slo va nja 
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u ne kim gra na ma sek to ra uslu ga što ve za no za ovaj bi znis sma nju je ce ne osnov nih in ve sti-
ci ja i tran sport ne troš ko ve. Na ve de no je po seb no zna čaj no sa aspek ta mi ni mi zi ra nja troš ko-
va tran spor ta, - bi lo ro be, nov ca ili in for ma ci ja. “U vre me in du strij ske re vo lu ci je pu te vi su bi li 
pred u slov druš tve nog, po li tič kog i pri vred nog raz vit ka. Da nas je neo p ho dan elek tron ski si-
stem ko mu ni ka ci ja ... Da naš nji na gli pad troš ko va ko mu ni ka ci ja, na vo di na po mi sao da bi 
ko mu ni ka ci je mo gle pre u ze ti funk ci ju tran spor ta”. Sa ovog aspek ta po sma tra no mo že se 
za klju či ti da su teh nič ke mo der ni za ci je u do me nu tran spor ta i ko mu ni ka ci ja, naj i zra že ni ji vid 
teh no loš kih mo der ni za ci ja sek to ra uslu ga. Za hva lju ju ći moć nim kom pju te ri ma, ka blov skoj i 
in ter noj te le vi zi ji, in for ma ci o nim cen tri ma, usa vr še noj di gi ta li za ci ji pro ce du ra i po stu pa ka 
rad nih pro ce sa i dru gim do stig nu ći ma iz ove obla sti, rad u pro me tu lju di, sred sta va i in for ma-
ci ja se ubr za va, oma so vlju je, ra ci o na li zu je i sa dr žaj no obo ga ću je.

Ana log no pret hod nom, pri me na ino va ci ja i teh nič ki pro gres i u dru gim pri vred nim gra-
na ma i druš tve nim de lat no sti ma sek to ra uslu ga, u ve ćem ili ma njem obi mu, po sred no ili 
ne po sred no opre de lju je i teh nič ki pro gres u ovom sek to ru stva ra laš tva. Sva ka ko i sam sek-
tor uslu ga - po si ste mu po vrat nih spre ga, ne po sred no opre de lju je ili bar uti če i na teh nič ko i 
teh no loš ko mo der ni zo va nje dru gih gra na i de lat no sti druš tve nog stva ra laš tva.

(250) U sek to ru uslu ga va ži pra vi lo, da oni ko ji ne pra te i ne apli ci ra ju teh nič ki pro-
gres, ako ne ap so lut no, a on da si gur no re la tiv no se be osu đu ju na raz voj nu stag na ci ju i 
na za do va nje. Sva ki rast, u sek to ru uslu ga kao i u dru gim de lat no sti ma, uko li ko je za sno van 
sa mo na eks ten ziv nim (kvan ti ta tiv nim) ele men ti ma pri vre đi va nja, sa za ne ma ri va njem in ten-
ziv ne (kva li ta tiv ne) kom po nen te raz vo ja, pre ili ka sni je po či nje da da je opa da ju će pri no se. 
“Sve se is cr pi, sve ne sta je, ustu pa ju ći me sto no vo me ko je do la zi. Sva ki fak tor, ma te ri jal ni ili 
ne ma te ri jal ni, sva ka kon cep ci ja, sva ki me tod naj pre da je ras tu će re zul ta te, do la zi po tom, do 
“pre lom ne tač ke”, i sle di pad. Ret ko se pre lom na tač ka mo že tač no pred vi de ti; ve o ma če sto 
nas čak i ne pri jat no iz ne na di, i tra ži od nas br zu pre o ri jen ta ci ju”. (43 Str. 86)

3.2.  fA ZE TEH NO LOŠ KOG UKLJU ČI VA NJA SEK TO RA USLU GA  
U NA UČ NO TEH NIČ KI PRO GRES

„Sve stva ra lač ko ima svo ju teh no loš ku pro ce du ru im ple men
ta ci je, pa i na uč noteh nič ki pro gres!“

(251) Si stem raz vo ja, ko ji pred po sta vlja na uč no teh nič ko pro na la zaš tvo i re cep ci ju ino-
va ci ja u sek to ru uslu ga, bi lo da se spro vo di kroz mo der ni za ci ju unu traš nje or ga ni za ci je i 
fak to ra ra da, bi lo kroz ino va ci ju uslu žnog asor ti ma na i lan si ra nje no vih uslu žnih ro ba i uslu-
ga, pred sta vlja vi so ko struč ni i ve o ma kre a ti van po sao raz voj nog ka rak te ra. Ovaj po sao ima 
vi še fa za ra da, ko je se kon cep cij ski mo gu raz li či to di fe ren ci ra ti, i ko je uglav nom ob u hva ta ju 
sle de će gru pe rad nih za da ta ka:

1.  Pri ku plja nje ide ja za po tre be ino va ci o nog raz vo ja
2.  Ob ra da ide ja i stva ra nje pre li mi nar nih pret po stav ki, od no sno oce na mo guć no sti i 

oprav da no sti za da lju kon kre ti za ci ju da tih pred lo ga, ino va ci o nog raz vo ja,
3.  Ana li za tr žiš ta opšteg i po seb nog ka rak te ra,
4.  Ana li za fak to ra po slo va nja za sno va nog na ino va ci ja ma,
5.  Ana li za fi nan sij skih in di ka to ra ino va ci ja,
6.  Raz voj po slov nog si ste ma ko ji tre ba da apli ci ra ino va ci je,
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7.  Te sti ra nje ino vi ra nog po slov nog si ste ma od no sno no vog asor ti ma na uslu žnih pro-
iz vo da i/ili uslu ga uko li ko je on pred met ino va ci ja,

8.  Efek tu i ra nje ino vi ra ne or ga ni za ci je (po slov nog si ste ma) od no sno lan si ra nje no vog 
asor ti ma na,

9.  Ko mer ci ja li za ci ja ino va ci je,
10.  Kon tro la re a li za ci je ino vi ra nog po slov nog si ste ma, od no sno ino vi ra nog asor ti ma-

na.
Kao što na ve de ni pre gled po slo va na re a li za ci ji no vih ino va ci ja po ka zu je, po stu pak raz-

vo ja za sno van na kva li ta tiv nim pro me na ma je do sta slo žen, i da bi se us peš no oba vio po red 
osta log zah te va i ospo so bljen ka dar ko ji će na nje mu ra di ti, kao i raz vi jen in for ma ci o ni i tr žiš-
ni si stem, što se u mno gim sre di na ma ne mo že la ko obez be di ti.

(252) Do du še po sled njih go di na ostva ru je se sve ve ći pro gres i u ovom do me nu, iz raz-
lo ga što eks po nen ci jal no ra ste ko li či na po da ta ka o proš lim i sa daš njim eko nom skim i teh nič-
kim zbi va nji ma, a ta ko đe br zo se raz vi ja i teh no lo gi ja ob ra de tih po da ta ka. Na ve de no omo-
gu ću je da se pre prak tič ne apli ka ci je od re đe nih teh no loš kih ino va ci ja, pret hod no mo del ski 
si mu li ra ju pred vi đe ni raz voj ni pro ce si, a ta ko đe i da se te sti ra ju eks pli ka tiv ne hi po te ze na 
ko ji ma se za sni va upo tre ba mo de la.

Si mu la ci ja mo de la, bez ob zi ra ko li ko pro fe si o nal no do bro ura đe na, ne mo ra uvek da 
pru ži do bar pu to kaz o stvar nom kre ta nju na me rav nog po du hva ta, po seb no u uslo vi ma tr žiš-
nih ne iz ve sno sti (im per fekt no sti tr žiš ta) kao i u uslo vi ma ne mo guć no sti da se pret hod no 
objek tiv no pro ve re po nu đe na teh nič ka i teh no loš ka re še nja. 

(253) Di fu zi ja ino va ci ja u sek to ru uslu ga, kao i u dru gim de lat no sti ma uosta lom, ne 
ši ri se rav no mer no i pa ra lel no na sve ko ri sni ke, već se na pro tiv raz vi ja ne u jed na če no, tj. ne-
ki je ko ri sni ci ra ni je pri hva ta ju a ne ki ka sni je. Pre ma po zna toj de o bi ko ju je na pra vio Everit 
Ro džers još da le ke 1962. go di ne, di na mi ka ob u hva će no sti ko ri sni ka no vim ino va ci ja ma, 
kre će se u sle de ćim pro cen ti ma: (44 Str. 81)

1.  Ino va to ri  2,5%
2.  Ra ni adap te ri  13,5%
3.  Ra ni ja ve ći na  34,0%
4.  Ka sni ja ve ći na  34,0%
5.  Za ka sne li adap te ri  16,0%

Ukup no svi adap te ri  100,0%
 
Ma da je ova po de la opšteg ka rak te ra jer se od no si na sve ko ri sni ke ino va ci ja, ista se 

uz iz ve sna ogra ni če nja mo že pri hva ti ti i kao na čin po na ša nja ko ri sni ka ino va ci ja u sek to ru 
uslu ga.

(254) Po seb na okol nost ko ja te ra mno ga pred u ze ća da po sta ju ra ni ji adap te ri no vih 
teh no lo gi ja je su i opa da ju ći pri no si po sto je ćih ko riš će nih teh no lo gi ja. U sek to ru uslu ga 
do to ga do la zi, obič no u uslo vi ma per fekt ne kon ku ren ci je. Ona pred u ze ća ko ja ne pri me nju-
ju no vu teh ni ku po slo va nja, ne obo ga ću ju asor ti man no vim uslu žnim pro iz vo di ma i uslu ga-
ma, lli ne ras po la žu sa mo der nom ma te ri jal nom osno vom, što kon ku ren ti već ima ju, po pri-
rod nom to ku stva ri tim kon ku ren ti ma ustu pa ju deo svo jih ku pa ca od no sno kli je na ta.



4. UTI CA JI IZ OKRU ŽE NJA KAO fAK TOR  
INO VA CI O NOG RAZ VO JA SEK TO RA USLU GA

„Am bi jent opre de lju je kon tekst po slo va nja!“

(255) Okru že nje ne po sred no opre de lju je ino va ci o ni raz voj sva ke pri vred ne gra ne, 
pa i sek to ra uslu ga. Okru že nje mo že uti ca ti u druš tve no-po li tič kom (od no sno ide o loš kom) i 
u teh no loš ko or ga ni za ci o nom smi slu. I jed ni i dru gi uti ca ji ako su ja ko iz ra že ni mo gu bit no 
opre de lji va ti raz voj sek to ra uslu ga, ka ko u kvan ti ta tiv nom (eks ten ziv nom), ta ko i u kva li ta tiv-
nom (in ten ziv nom) smi slu. 

(256) Ste pen uti ca ja opšte druš tve ne or ga ni za ci je i ni voa teh nič kog pro gre sa 
ostva re nog u od re đe noj or ga ni za ci ji sek to ra uslu ga do sta je raz li čit i za vi si od vi še fak to ra: 

- od tr žiš nih po tre ba or ga ni za ci je za ino va ci ja ma,
-  od si ro vin skih, ka drov skih, in for ma ci o nih i dru gih re surs nih mo guć no sti da se od re-

đe ne ino va ci je re a li zu ju,
-  od tra di ci je i opšte pre di spo ni ra no sti od re đe ne sre di ne ili od re đe nog ko lek ti va ka 

raz voj nim po du hva ti ma,
-  od fi nan sij skih mo guć no sti,
-  od opšte po li tič ke kli me i sta va užeg i/ili ši reg okru že nja pre ma ino va ci o nim na me ra-

ma, pro blem tzv. “cr ne ku ti je” i dru go.

“Crnakutija”tehnologijejeonakomponenta-materijalnailiinformaciona,koja
jevitalansastavnideonekogsloženogprocesaradailitehničko-tehnološkog
sklopa,bezkogaprocesradanemožedaseobavlja,odnosnodasesklop
tehnički ikomercijalnokompletira.Crnukutiju,kaosvojmonopol,popravilu
čuvai/iliproizvodisamovlasniklicence,odnosnoglavniorganizatorodređe-
nog procesa rada, i preko nje drži u tehnološkoj i komercijalnoj pokornosti
ostaleučesnikeureprodukcionornlancu.Crnakutijajenpr.koncentratCoca-
cole,mnogekomponentezalekove,katodnecevitelevizoraidrugo.
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(257) Ima ju ći u vi du do sa da is po lje nu di na mi ku raz vo ja, ka ko u svet skim ta ko i u do-
ma ćim re la ci ja ma, sva ku pri vre du pa i na šu mo že mo gru bo po de li ti na dva de la: na 
pri vre du u uspo nu i pri vre du na za la sku.

(258) Pri vre da u uspo nu ob u hva ta tzv. pro spe ri tet ne od no sno pro pul ziv ne gra ne, ko je 
ostva ru ju br zu di na mi ku raz vo ja za sno va nu na ra stu ćim tr žiš nim od no sno druš tve nim po tre-
ba ma za pro iz vo di ma ili uslu ga ma tih gra na. Raz voj ovih gra na isto vre me no je pod stak nut i 
in ten ziv nim ino va ci o nim in ve sti ra njem, kao i da ljim na uč nim is tra ži va nji ma da se ovaj raz voj 
ubr za. U ove gra ne, kao što smo već na po me nu li spa da mi kro e lek tro ni ka, sa o bra ćaj, PTT 
si ste mi sa Te le ko mom,  bi o teh no lo gi ja, far ma ce ut ska in du stri ja i slič no.

(259) Pri vre da na za la sku ob u hva ta one gra ne od no sno ona pred u ze ća, ko ja su iz 
objek tiv nih ili su bjek tiv nih raz lo ga is cr pe la svo je ge ne rič ke sna ge raz vo ja i u ko ji ma vla da 
raz voj na stag na ci ja, pro u zro ko va na po ne kad i za do vo lje njem po sto je ćim sta njem. Ovo me 
če sto do pri no se i tr žiš ni uslo vi i dru gi eks ter ni či ni o ci raz vo ja, ko ji su ge ne rič ke sna ge ovih 
gra na od no sno pred u ze ća fi nan sij ski ili ka drov ski is cr pili zbog sma nje ne tra žnje za nji ho vim 
ro ba ma ili uslu ga ma. U ovu gru pu spa da ju ta ko đe i one gra ne i pred u ze ća, ko je je teh nič ki 
pro gres u ovom ili onom vi du pre va zi šao, jer ih je na do me stio mo der ni jim teh no lo gi ja ma, 
od no sno no vim pro iz vo di ma ili uslu ga ma ko je su sa vr še ni je tj. vi še se tra že. Ta ko na pri mer 
pro iz vod nja auto mo bi la je is ti snu la pro iz vod nju fi ja ke ra, pro iz vod nja di ske ta, CD-ova i zvuč-
nih stu bo va sko ro je is ti snu la pro iz vod nju gramofona, kla sič nih ra dio pri jem ni ka i slič nih pro-
izvoda.

(260) Sek tor uslu ga ta ko đe, za vi sno od gra ne, do ži vlja va na tr žiš tu raz li či te si tu a ci je. 
One gra ne sek to ra uslu ga, ko je u svom po slo va nju pri me nju ju od re đe na ino va ci o na re še nja 
od no sno ko je se ba ve pro me tom ko njuk tur nih uslužnih pro iz vo da, po pra vi lu ostva ru ju do bar 
pro met i do ži vlja va ju raz voj ni “bum”. One pak gra ne, ko je tr gu ju uslu ga ma pre va zi đe nih na-
me na, ostva ru ju pot pu no dru ga či je po slov no i raz voj no kre ta nje, i naj češ će se na la ze u raz-
voj noj stag na ci ji, pa i de pre si ji.

(261) Na ve de no u po gle du po slov ne us peš no sti po je di nih uslu žnih or ga ni za ci ja u od-
no su na kre ta nje ko njuk tu re uslu žnih ro ba sa ko ji ma tr gu ju, ne mo ra uvek bi ti pra vi lo. Mo gu-
će su i obr nu te si tu a ci je. Ta kav slu čaj se de ša va on da, ka da uslu žna or ga ni za ci ja ko ri ste ći 
loš po lo žaj pro iz vo đa ča na tr žiš tu, pre u zi ma da pro da je nje go vu ro bu, ali uz ta kve uslo ve, 
ko ji su za ovu uslužnu or ga ni za ci ju iz u zet no po volj ni.

(262) Okol nost ko ja ipak te ra mno ge, na ro či to ve će uslu žne or ga ni za ci je da se teh nič ki 
mo der ni zu ju, je ste pro ces uslo ža va nja pro iz vod nje i pro me ta ro ba i uslu ga do ko ga u vi so ko 
raz vi je nim i ur ba ni zo va nim sre di na ma ne mi nov no do la zi. Iz tih raz lo ga, da bi uopšte mo gle 
us peš no pra ti ti zah te ve tr žiš ta, ko ji u obla sti pro me ta tra že ma sov nost i ra zno vr snost, mno-
ge uslu žne or ga ni za ci je se or ga ni za ci o no ukrup nju ju i te ri to ri jal no-lo ka cij ski ši re. Mo der ni 
si ste mi po slo va nja u sek to ru uslu ga zah te va ju pri tom i pri me nu sa vre me nih me to da tr go vin-
skog po slo va nja, kao što su si stem kon cen tri sa nih na bav ki, si stem de pre so ni fi ka ci je uslu ga, 
si stem ino va ci o nog fi nan si ra nja i dru go, što po ne mi nov nom to ku stva ri do vo di do iz grad nje 
no vih i usa vr ša va nja po sto je ćih teh no lo gi ja ra da, ko je će omo gu ći ti us peš nu re a li za ci ju 
na ve de nih me to da. 

Da vi di mo sa da ka ko se ostva ru je i ku da stre mi na uč no teh nič ki pro gres u sektoru us-
luga u raz vi je nom sve tu.



5. SRED STVA ZA RAD I PRED ME TI RA DA  
U SEK TO RU USLU GA NO VOG DO BA

„Sve se me nja pa i fak to ri ra da i po slo va nja u sek to ru uslu
ga.“

(263) Osnov ne pro me ne ko je su se zbi le u do me nu na uč no teh nič kog pro gre sa i ko je 
će u bli žoj ili da ljoj bu duć no sti ne po sred no opre dlji va ti bu du ći rast i raz voj sek to ra uslu ga, 
ti ču se fak to ra ra da i na či na upra vlja nja sa nji ma.

(264) SRED STVA ZA RAD do ži vlja va ju dvo stru ku tran sfor ma ci ju:
1. s jed ne stra ne do la zi do iz van red nih usa vr ša va nja kla sič nih sred sta va za rad, ko ja 

se u ra znim gra na ma sek to ra uslu ga ko ri ste već du že ili kra će vre me.
2. sa dru ge stra ne do la zi do ot kri ća no vih sred sta va ko ja ve o ma olak ša va ju rad u sek-

to ru uslu ga ili isti po di žu na vi ši sa dr žin ski i kva li ta tiv ni ni vo. 

(265) PRED METI RA DA - uslu ge ta ko đe se me nja ju za hva lju ju ći teh nič kom pro gre su. 
Mno ge, ne ka da sku pe i za ši ro ke ma se sta nov niš tva prak tič no ne do stup ne uslu ge i uslu žne 
ro be, zbog per ma nent nog po ra sta pro duk tiv no sti ra da u na či nu ra da i tran spor tu, pro iz vo de 
se i pru ža ju ko ri sni ci ma po pri hva tlji vim ce na ma u ogrom nim ko li či na ma, i ta ko po sta ju do-
stup ne za pro se čan džep i obič nog po tro ša ča. Sa dru ge stra ne do la zi i do po ja ve pot pu no 
no vih uslu ga i uslu žnih ro ba, ko je ima ju ra zno vr snu na me nu i ko je po di žu kva li tet ži vo ta sa-
vre me nom čo ve ku, bi lo u ma te ri jal nom ili u du hov nom smi slu.

(266) Sam RAD, kao tre ći fak tor pro ce sa po slo va nja, ta ko đe se u sa vre me nim teh nič-
kim i druš tve nim uslo vi ma per ma nent no me nja. Kla sič na uslu žna za ni ma nja se usa vr ša va ju 
i pri la go đa va ju ino vi ra nim uslo vi ma pro ce sa ra da, pri če mu se ne ka za ni ma nja bes po vrat no 
gu be, dok na sce nu do la ze no vi struč nja ci sa zani ma nji ma, zna nji ma i zva nji ma, do sko ro 
ne po zna tim na tr žiš tu ra da. 

(267) UPRA VLJA NJE (me nadž ment) fak to ri ma ra da je če tvr ti či ni lac na uč no teh nič kog 
pro gre sa u sek to ru uslu ga, ko ji ta ko đe do ži vlja va zna čaj ne pro me ne u vre me nu ko je do la zi. 
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Dva mo men ta su po seb no na gla si la ulo gu upra vlja nja u pro ce su ra da i po slo va nja u sek to ru 
uslu ga u sa vre me nim uslo vi ma. Pr vi mo me nat se ja vlja sa ra đa njem kom pju ter ske teh ni ke, 
sa mo der nim ra ču na ri ma ko ji su u sta nju da u vr lo krat kom vre me nu pri ku plja ju i ob ra đu ju 
ve li ki broj ra zno vr snih in for ma ci ja. Uz to sle de ro bo ti, ra zna kom plet na auto ma ti zo va na po-
stro je nja i dru ga po ma ga la i za me ne ljud skih ru ku i ljud skog mo zga. Dru gi mo me nat se ti če 
po ja ve i raz vo ja ki ber ne ti ke, opšte te o ri je si ste ma i dru gih po stu pa ka i me to da upra vlja nja, 
ko ji po sta ju no vi uslov ali i kva li tet ra sta no vih zna nja i teh no lo gi ja u ovom sek to ru.

Sve sni či nje ni ce, da sve aspek te na uč no teh nič kog pro gre sa, ko ji tan gi ra ju oblast sek-
to ra uslu ga ni pri bli žno ne će mo de fi ni sa ti, ukrat ko će mo se za dr ža ti sa mo na ne kim ele men-
ti ma ovog pro gre sa, ko ji iz osno va me nja ju ili će pro me ni ti, pre va zi đe ne kon cep ci je po slo va-
nja u ovom sek to ru, i ko ji na ja vlju ju pot pu no no vo do ba ži vo ta u ko je ljud ska ci vi li za ci ja, na 
po čet ku ovog ve ka, ula zi.

5.1.  MI KRO PRO CE SO RI I RO BO TI ZA ME NA ZA LJU DE  
- KRAJ OGRA NI ČE NOG RAD NOG VRE ME NA 

5.1.1.  Osnov na od re đe nja ro bo ti za ci je i kom pju te ri za ci je u sek to ru 
uslu ga

„Pr vo su do mi ni ra li „pla vi man ti li“, pa „be le krag ne“ a sad su 
na sce ni „pla stič ni“ i „če lič ni oko vrat ni ci“.

(268) Po ja va ro bo ta i kom pju te ra ozna či la je no vu eru u raz vo ju čo ve čan stva. Do la zi do 
pre o kre ta slič nog onom, ko ji se de sio pre jed nog ve ka ka da su ro đe ne he mij ska, elek trič na 
i auto mo bil ska in du stri ja. Kom pju ter po sta je sve sa vr še ni ja za me na za ljud ski mo zak, a ro-
bot za nje go ve ru ke i no ge. Spa ja njem ova dva ure đa ja, ili još pre ci zni je ove dve kom po nen-
te u je din stve nom pro ce su ra da, do bi ja se iz van re dan auto mat ski ure đaj za vi še stru ke mi sa-
o ne i mo bil ne na me ne.

Kom pju te ri zo va ni ro bo ti ima ju iz van red na rad na svoj stva, za hva lju ju ći uvo đe nju sve 
ve ćeg bro ja po seb nih mi kro pro ce so ra, ugra đe nih u sva ki in stru me nat, od no sno sva ku fa zu 
pro ce sa ra da. Ova ko kon stru i sa ni ro bo ti, pre ma pro gra mi ma ko ji im se pred hod no po sta ve 
mo gu da oba vlja ju naj o se tlji vi je i naj slo že ni je ope ra ci je, i to ta kvom br zi nom i uz ta kvu ce nu 
koš ta nja, ko je ne mo gu po sti ći ni naj struč ni ji i naj spo sob ni ji rad ni ci, ko je kom pju te ri zo van 
ro bot za me nju je.

(269) Pri me na kom pju te ra u pri vred nom ži vo tu, u sek to ru uslu ga ta ko đe, suš tin ski me-
nja teh no lo gi ju ra da i an ga žo va nost čo ve ka u nje mu. Stva ra se no vi od nos čo vek - teh ni ka, 
u ko me čo vek pre u zi ma kre a tiv nu ulo gu ne sa mo kon struk to ra i pro gra me ra,već i upra vlja ča 
ce log pro ce sa ra da, ko ji sa ma teh ni ka oba vlja. U po sled nje vre me kon stru i šu se ta kvi kom-
pju te ri, ko ji po red iz vrš nih sve us peš ni je oba vlja ju i kon trol ne i upra vljač ke funk ci je, za me nju-
ju ći ta ko čo ve ka u pro ce su uslu žnog ra da u ce lo sti.

Poš to ro bo ti a i kom pju te ri, po stup no za me nju ju čo ve ka u teš kim fi zič kim od no sno mo-
no to nim i is cr plju ju ćim po slo vi ma, to zna či isto vre me no sve ve će oslo ba đa nje čo ve ka za 
kre a ti van rad, od no sno nje go vo ve će an ga žo va nje u or ga ni za ci o noj i upra vljač koj de lat no sti, 
či ja se slo že nost po ve ća va sve br žim tem pom.
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Ro bo ti i kom pju te ri se ko ri ste u broj nim gra na ma sek to ra uslu ga. Ima ih u sa o bra ća ju, 
tr go vi ni, ko mu nal noj pri vre di, fi nan si ja ma i na dru gim me sti ma.

Kakosusvetskasredstvainformisanjaobjavila(inaša“Politika”od15.oktobra
1985.godine),u japanskomnaučnomgraduCukubiudaljenomstotinakkilo-
metaraodTokija,robnakuća“Seibu”jeotvorilanoviprodajniobjekat,kojije
nazvan“robnakućabudućnosti”.Ovarobnakućajeprepunanajsavremenijih
tehnološkihiznenađenja.Najinteresantnijisupokretnirobotitzv.“roporteri”,ko-
jisekotrljajuzamušterijamanosećinjihovepaketeipozdravljajućiuztoostale
kupce.Urestoranskomdeluovirobotislužegostejelomipićem,apozavršet-
kuradnogvremenacelačetaovihroporteračistihodnikeisređujerafove,kako
bibilispremnizasledećidan.Robotiradepouputstvumušterija,kojiemituju
signaleprekospecijalnogpojasa,kojemušterijedobijajunaulazuurobnuku-
ću.
Poredovihrobotaurobnojkućisenalazeidrugespraveiuređaji,kojiizaziva-
juznatiželjuidivljenjekupacaidrugihposetilaca.Takonaprimerelektronski
mini-autoprevozimušterijeodidoparkinga.TelefonisaTVekranimainformi-
šuoprodajamaiomogućavajurazgovoresaprodavcimauraznimdelovima
prodavnice.Nakolicazaprevoz robeusamoposluzi,ugrađeni su računari,
kakobištedljivikupciznaliusvakomčasukolikusuvrednostrobeuzeli.
Uovojrobnojkućiradisamopolovinaoduobičajenogosoblja,zaovakvuvrstu
objekata.Posaoseobavljaicelenoći,ajediniljudskizvukkojisenoćumože
čutijestemuzika,kojuemitujurobotidokprolazemračnimhodnicima.
Celarobnakućajekoštala32milionadolara,pričemuječetirimilionadolara
uloženourobote.
Rukovodioci“Seibe”planiraju,ukolikouspeovajeksperiment,daotvorenove
robnekućepoovomsistemu,pričemusemožeočekivati,sobziromnaporast
najamninaživihradnika,kaoioštrukonkurencijuujapanskojtrgovinskojmre-
ži,daćeudoglednovremesvakabakalnicauovojzemljibitiopremljenaropor-
terima.
Sistemimaiizvesnihmanjkavosti,kojesepokušavajuotklonitiudaljojfaziraz-
vojaovihtehnologija.Takonaprimer,dokautomatizovanimagacinifunkcioni-
šutakorećibesprekorno,drugideloviovogsistemaradetoznatnomanje.Ro-
porterisečestoprevrćuusudarusamušterijamakojesuužurbi.Ceosistem
imainešto“orvelovsko”usebi.Takonaprimernoćničuvarsežalidananjega
robotidelujuzastrašujuće,doksebezzvukakrećuumraku.Roletnenaprozo-
rimasepodižuispuštajuponaređenjuautomatskogsvetlosnogsenzora,što
nanenaviknuteposetiocedelujefascinantnoiuzbuđujuće.Utoaletuzaoso-
blje,vratanećeposleupotrebedaseotvore,svedokkorisnikneopereruke
podultra-ljubičastimsterilizatorom,itd.

(270) I u obla sti kla sič ne tr go vi ne su per či po vi ro bo ta i kom pju te ra po sta ju sve in te re-
sant ni ji. Ta ko na pri mer po sta ju “ču lo vi da” u pro dav ni ca ma ko je bud no pra ti muš te ri je i oso-
blje na pod ruč ju za ko je su za du že ni. Re a gu ju ako do đe do kra đe od stra ne muš te ri ja ili 
ne mar nog po slo va nja (od sut no sti) pro da vač kog oso blja. Upo zo ra va ju da je ne ke ro be ne-
sta lo sa po li ca, pa je tre ba do pu ni ti. Evi den ti ra ju re kla ma ci je ku pa ca, si ste ma ti zu ju ih i o to-
me “pod no se” iz veš taj. Naj in te re sant ni je u sve mu to me je to da su to ure đa ji ko ji za u zi ma ju 
stvar no ma li pro stor i tro še za ne mar lji vo ma lo ener gi je.
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Sve ni ža pro iz vod na ce na kom pju te ra i mi kro kom pju te ra, nji hov sve ma nji fi zič ki vo lu-
men, po rast “in te lek tu al ne” sna ge, sve lak ša upo tre ba i za ne struč ne oso be do vo di do ma-
sov ne pri me ne ovih ure đa ja, što sva ka ko ne mi mo i la zi ni sek tor uslu ga. Stva ra se ne sa mo 
ve li ko tr žiš te uslu ga i tr go vi na kom pju te ri ma, već kom pju te ri kao sred stvo ra da pro ši ru ju 
po sto je ća i otva ra ju no va tr žiš ta.

5.1.2.  O ne kim mo gu ćim po sle di ca ma od ro bo ti za ci je i  
kom pju te ri za ci je  sek to ra uslu ga u sfe ri ra da

„Ro bo ti za ci jia i kom pju te ri za ci ja si mul ta no iza zi va ju ve li ke 
pro me ne i na tr žiš tu ra da u sek to ru uslu ga“.

(271) Uka za će mo na još jed nu mo gu ću po sle di cu, ko ju pri me na ro bo ta i kom pju te ra i u 
sfe ri uslu ga mo že da iza zo ve. Mo ra se po me nu ti kao neš to što će pre ili ka sni je do ći - a to 
je po ja va teh no loš kog viš ka ne kih rad ni ka ko je će ro bo ti i kom pju te ri i u ovoj sfe ri stva ra-
laš tva iza zva ti. U mno gim uslu žnim gra na ma raz vi je nih ze ma lja (in du stri ja, ban kar stvo, osi-
gu ra nje, PTT i slič no), gde su ro bo ti i kom pju te ri vi še “pro dr li” u sfe ru ra da, do la zi do ma sov-
nih ot puš ta nja rad ni ka i na meš te ni ka, či ja me sta za u zi ma ju ovi ure đa ji.

(272) Uz pret hod ni pro ces ot puš ta nja teh no loš kog viš ka, od vi ja se pa ra lel no i je dan 
dru gi ali su pro tan pro ces za poš lja va nja no vih struč nja ka, ko je sa vre me na teh ni ka uslo-
vlja va i tra ži. To su na pri mer struč nja ci ko ji se ba ve iz ra dom kom pju ter skih soft ve ra (pro gra-
ma ra da), kao i struč nja ci za odr ža va nje kom pju ter skih har dve ra (ma ši na) i dru gih elek tron-
skih, mi kro e lek tron skih i ro bo ti zo va nih po stro je nja.

“Iz da na u dan ra ste po pu la ci ja “če lič nih oko vrat ni ka”, ro bo ta, kom pju te ra, „rad ni ka bez 
du še“, bez ide o lo gi je, zbog če ga ne ki (A.Gorc) već uz vi ku ju: “zbo gom pro le te ri ja tu”.

5.2.  KO MU NI KA CI O NE I TRAN SPORT NE MA ŠI NE I NJI HO VA  
BU DUĆ NOST U SEK TO RU USLU GA

5.2.1. Usa vr ša va nje sred sta va pre vo za

„Kre će mo se sve br že i br že. Do kle će mo sti ći još ne zna
mo!“

(273) Na pre dak ko ji se sko ro sva ko dnev no in ten ziv no ostva ru je u teh no lo gi ji pre vo za 
kao i u ne ma te ri jal nim (in for ma ci o nim) ko mu ni ka ci ja ma di rekt no opre de lju je i da lji opšti raz-
voj sek to ra uslu ga. De se ti ne mi li o na lju di da nas re dov no pu tu je br zi na ma, ko je su neš to 
ma nje od br zi ne zvu ka. Po sma tra no sa aspek ta uda lje no sti, mo der na teh no lo gi ja pre vo za, 
sim bo lič no iz ra že no, pre tva ra oke a ne u je ze ra, a kon ti nen ti se pre le ću od no sno pre la ze, kao 
što su se ne kad pre la zi le ma nje i sred nje ze mlje.

Svet je da nas is pre ple ten iz van red no slo že nom i ra zu đe nom mre žom pre vo znih obje-
ka ta i in fra struk tu re, što omo gu ću je ra zno vr stan i ma so van tran sfer lju di i ro be u ra znim 
prav ci ma. Za hva lju ju ći mo der nom tran spor tu us po sta vlja ju se no ve i pro ši ru ju po sto-
je će druš tve ne i ko mer ci jal ne ko mu ni ka ci je, što ve o ma pod sti caj no de lu je i na raz voj 
dru gih de lat no sti. Sve mu ovo me tre ba do da ti i to, da je za stva ra nje in te gri sa nog, eko nom-
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skog od no sno svet skog tr go vin skog si ste ma ve o ma za slu žan i pad pre vo znih troš ko va, do 
ko ga per ma nent no do la zi zad njih de ce ni ja. “Uda lje nost vi še ne odva ja lju de kao ne ka da. 
Sva kim na pret kom u teh no lo gi ji pre vo za, sma nju je se tro šak po to ni te re ta ili po put nič kom 
ki lo me tru i ta ko omo gu ća va ne slu ćen po rast i te ret nog i put nič kog pro me ta”. (10 Str. 242-
243) 

(274) Ovi troš ko vi se sma nju ju i zbog sve iz ra že ni je “spe ci ja li za ci je” sa o bra ćaj nih 
sred sta va, ko ja do vo di do ta kvih re še nja da se u pre vo zu po je di nih spe ci fič nih te re ta (ro ba) 
po sti že sve po volj ni ji od nos iz me đu te ži ne te re ta od no sno nje go vog obi ma i po troš nje 
go ri va. Zna ča jan do pri nos bo ljem odr ža va nju vo zi la i sma nje nju po troš nje go ri va, u po sled-
nje vre me sva ka ko je i pri me na ra znih elek tron skih ure đa ja ko ji omo gu ću ju da se u eks plo-
a ta ci ji tran sport nog sred stva, na op ti ma lan na čin is ko ri ste teh nič ke per for man se ko riš će nih 
vo zi la.

Po ka zi va či po troš nje go ri va pri ra znim re ži mi ma vo žnje, me nja či sa mi kro kom pju ter-
skom kon tro lom, po ka zi va či pa ra me ta ra ra da mo to ra i dru gih or gan skih sklo po va vo zi la, već 
sa da se ma sov no ugra đu ju u vo zi la, obez be đu ju ći sve si gur ni ji i eko no mič ni ji pre voz.

(275) Na tr žiš tu bro do va, auto mo bi la, avi o na i dru gih pre vo znih sred sta va uba cu ju se 
u funk ci ju sva ke go di ne no vi pro to ti po vi sve sa vr še ni jih vo zi la kod ko jih su iz vr še na ra zno vr-
sna po bolj ša nja teh nič kog, funk ci o nal nog ili estet skog ka rak te ra. Tu mi sli mo i na po bolj ša nje 
aero di na mi ke, pne u ma ti ke, na pri me nu no vih ma te ri ja la iz ko jih se tran sport no sred stvo in-
te gri še i dru go. Ta ko na pri mer već da le ko su od ma kla is tra ži va nja sa su per a li men ti ra nim 
di zel mo to ri ma tre će ge ne ra ci je (tzv. tur bo com po und), sa iz vi je nom dru gom tur bi nom, ko ja 
za dr ža va i vra ća ener gi ju sa dr ža nu u iz duv nim ga so vi ma, kao i sa mo to ri ma u ko ji ma upo-
tre ba ke ra mi ke i spe ci jal nih ma zi va omo gu ća va eli mi ni sa nje hlad nja ka. 

Premaitalijanskomčasopisu“MondoEconomico”izaprila1994.godine,u“Pi-
reliju” naprimer, već su realizovali pneumatiku zabuduća vozila, koja daje
26-28%manjiotpor,negokonvencionalnegume.

(276) Na sma nje nje troš ko va po je di ni ci pre vo za, po red osta log uti če i bla go tvor no 
de lo va nje “eko no mi je obi ma”, ko ja se po sti že iz grad njom sve ve ćih tran sport nih sred sta-
va sa sve ve ćim ka pa ci te tom pre vo za. No vi tan ke ri sa pre ko 300.000 bru to re gi star skih to na, 
dži nov ski ro-ro bro do vi (sa ko mo ra ma u vi du pče li njeg sa ća što im omo gu ću je isto vre me ni 
pre voz raz li či tog te ku ćeg ili rin fu znog te re ta), ogrom ni tran sport ni i put nič ki avi o ni tzv. džam-
bo-dže to vi, ko ji mo gu da pri me 600 put ni ka, ili te re te ve li ke te ži ne i za pre mi ne, i dru ga tran-
sport na ču da sa vre me ne tran sport ne teh ni ke, sa mo su na ja ve ra stu ćeg na uč no-teh nič kog 
pro gre sa, ko ji pred sek to rom uslu ga otva ra ve li ke šan se da ljeg raz vo ja, ali stva ra i oba ve ze 
da se ovaj sektor to me or ga ni za ci o no pri la go di i teh no loš ki pre struk tu i ra.

Jed no pri la go đa va nje na ko je se mo der na pri vre da mo ra na vi ka va ti od no si se i na br-
zi nu po slov nog re a go va nja, ko ju na me će sve ve ća br zi na pre vo za ro ba i ku pa ca, ko ju 
mo de ran tran sport ni si stem omo gu ća va. Ka ko se taj pro ces ubr za nja pre vo za od vi ja ilu stro-
va će mo sa ne ko li ko ka rak te ri stič nih pri me ra:

Krajem19vekačovekjepomoćuusavršeneparnelokomotivepostizaonajvi-
šeoko160kmnačas.Zasamo58godinata jesebrzinaučetvorostručila,
takodajese1938.godineavionomprelazilo640kmnačas.Uvrlokratkom
vremenu,oddvadesetakgodinaitajesebrzinaučetvorostručila,pričemusu
većšezdesetihgodinaovogveka,eksperimentalniraketniavioniuspevalida
postignubrzinuod6.400kmnačas.Ovabrzinajeuosamdesetimgodinama
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postalakomercijalna.Napravljenisuumeđuvremenujošvećitehnološkipro-
dori.Jošvećombrzinomsesadaprevozeputniciirobanaredovnimsaobra-
ćajnimlinijama.Krajosvajanjanovihbrzinajošjedaleko.Kosmonautiuvasi-
onskimletilicama,kojekružeokoZemljeostvarujusadabrzinuod29.000km
načas.
Neostvarujusamoletiliceovakofantastičnebrzine,prostonezamisliveune
takodavnomvremenu.Svevećebrzinepostižuidrugaprevoznasredstvakao
štosubrodovi,kamioni,vozovi.Takonaprimer,udanašnjevremeputničkivo-
zovinadužimrelacijamarazvijajumaksimalnubrzinuod100do160km/čas,
ateretnioko100km.MeđutimuJapanuiFrancuskojidrugimrazvijenimze-
mljamauredovnojsueksploatacijikomercijalnivozovikojiostvarujubrzinuod
preko250kmnačas,satendencijomtakvograzvoja,kojićeomogućitiposti-
zanjejošvećihbrzina.Kolikojeteškoobezbeditibezbednokretanjeovih“su-
pervozova” pokazuje primer japanske železničke magistrale “Tokaido” koja
povezujeTokijosaOsakom.Dabisenadužiniprugeod556kmpostiglamak-
simalnabrzinaod250km/čas,graditeljisumoralidapodignuoko3hiljade
mostova,114kilometaraestakada,66tunelaprosečnedužineodpojedanki-
lometaridrugo.

(277) Na pre dak sa o bra ća ja ne od vi ja se sa mo u prav cu usa vr ša va nja po sto je ćih tran-
sport nih sred sta va. Kraj ovog ve ka ka rak te ri še i po ja va i in ten zi van raz voj no vih sa o bra ćaj-
nih sred sta va pre ko ko jih se ro ba tran spor tu je iz jed ne ze mlje u dru gu, sa jed nog pod ruč ja u 
dru go, i gde ne mo že mo za o bi ći ni ce vo vo de kao po se ban vid sa o bra ćaj ne teh ni ke i teh no-
lo gi je, ko ji u vre me nu ko je do la zi ta ko đe sve vi še do bi ja na zna ča ju.

5.2.2. Ce vo vo di

„Naft na i ga sna kri za po ten ci ra li su ulo gu i zna čaj ce vo vo
da!“

(278) Ce vo vo di su po seb na vr sta tran sport nih ure đa ja. Sve vi še se gra de za raz ne 
ga so vi te, teč ne i rin fu zne te re te, ka ko u sve tu ta ko i kod nas. Naj po zna ti ji i eko nom ski naj-
zna čaj ni ji su ce vo vo di za naf tu i gas, ali je pri me će no da se sve vi še pro jek tu ju i gra de i ce-
vo vo di za dru ge tran sport ne na me ne. Utvr đe no je da već iz gra đe ni ce vo vo di, sa vi še od 
mi lion ki lo me ta ra, pre va zi la ze du ži nu že le znič ke mre že na ze mlji noj ku gli. Poš to je ce vo vod-
ni tran sport jef ti ni ji od po mor skog, ko ji se do sa da sma trao naj jef ti ni jim, mo že se oče ki va ti 
da lji raz voj ovog sa o bra ća ja, ka ko kroz pro stor no ši re nje, ta ko i kroz funk ci o nal no usa vr ša-
va nje i mo de r ni za ci ju. (45 Str. 144-145) 

Za sa da naj ve ći broj ce vo vo da ra di se od ner đa ju ćeg ili zaš ti će nog če li ka. Ima ju ći u 
vi du da su već osvo je ne teh no lo gi je iz ra de kva li tet nih pla stič nih ce vo vo da, ko ji su iste čvr sti-
ne kao i če lič ni, uz dru ge su per i or ni je oso bi ne i jef ti ni ju ce nu iz ra de i po la ga nja, mo že se u 
sko roj bu duć no sti oče ki va ti da lji i još in ten ziv ni ji raz voj ovog vi da tran spor ta. 

(279) Ce vo vo di ma se sa da po red naf te i ga sa, tran spor tu je ugalj, kon cen tra ti ru da, dr-
ve ne ma se (iver i stru go ti na), sum por i dru go. Ve o ma in te re san tan i per spek ti van vid ce vo-
vod nog tran spor ta, bi će tran sfer po šilj ki kroz upum pa ne kap su le, ko je će po mo ću pri ti ska, ili 
na dru gi na čin ići sa jed nog pod ruč ja na dru go. U ove kap su le se mo že sta vlja ti ra zno vr sna 
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ro ba, u sva tri agre gat na sta nja, i ona će po va zduš nom ja stu ku ići iz jed nog gra da u dru gi, 
iz jed nog pod ruč ja u dru go.

Po seb na vr sta uslu žnog pro me ta ko ja sa iz ve snim krat ko roč nim osci la ci ja ma be le ži 
stal ni us pon, je ste di stri bu ci ja naf te. Pro jek ti iz grad nje naf to vo da (ga so vo da ta ko đe), spa-
da ju me đu naj za maš ni je gra đe vin ske po du hva te u sve tu.

S ob zi rom da naf ta ni je sa mo ter mič ki re surs i po gon sko go ri vo, već je i va žna sup stan-
ca u pe tro he mij skoj, tek stil noj, far ma ce ut skoj i sko ro svim dru gim in du stri ja ma, to se mo že 
oče ki va ti da će pro iz vod nja i pro met sa naf tom i da lje ra sti, do vo de ći isto vre me no i do da ljeg 
ra sta di stri bu ci je naf te i nje nih de ri va ta. Ova vr sta bi zni sa, zbog iz vo ra na bav ke, skla diš te-
nja, na či na pre vo za i di stri bu ci je ima iz ve snih spe ci fič no sti, u od no su na bi znis sa osta lim 
ro ba ma i uslu ga ma. Jed na od spe ci fič no sti je i na čin i me sto pro da je naf ti nih de ri va ta, ko je 
se spro vo di pre ko pump nih sta ni ca na pu te vi ma i ras kr sni ca ma, po dru ga či jem re ži mu ra da 
ne go u osta lim pro dav ni ca ma kla sič nim ro ba ma.

5.2.3. Tran sport in for ma ci ja

„U svom kre ta nju in for ma ci je se sve br že kre ću i sve su re le
vant ni je!“

(280) Sve na uč ne pro ce ne po ka zu ju da će u pred sto je ćim de ce ni ja ma ko je sle de, ce ne 
is cr pi vih fo sil nih go ri va i ener gi je, zbog in ten ziv ne eks plo a ta ci je i is cr pi vo sti na la ziš ta, uglav-
nom ra sti. Isto vre me no ce ne i troš ko vi ener gi je ko ja će se tro ši ti za tran sport in for ma ci ja, 
upu će nih elek tron skim pu tem na glo će pa da ti. “Pa met ne pi sa će ma ši ne”, te leš tam pa či, au-
dio i vi deo ve ze, i dru gi ob li ci elek tron skog i di gi tal nog tran sfe ra in for ma ci ja sve vi še će po-
ve ća va ti sup sti tu ci ju ma nu el nog ra da i tran spor ta lju di i ma te ri jal nih ro ba, tran sfe rom in for-
ma ci ja.

Za hva lju ju ći mo der nim tran sport no-ko mu ni ka ci o nim i in for ma ci o nim sred stvi ma, vi še 
teh no loš ki odvo je nih ra ni jih fa za ra da u bi zni su: na bav ka, tran sport, pro iz vod nja, skla-
diš te nje i pro da ja, sve vi še se in te gri šu u je dan kon ti nu i ran pro ces ko ji se oba vlja uz po-
moć sa vre me ne teh ni ke, a sve je ma nje veš ti na za sno va na na em pi ri ji i sna la žlji vo sti. Im pli-
ka ci je ovog sa ži ma nja idu sve da lje, na ja vlju ju ći u bli žoj ili da ljoj bu duć no sti stva ra nje elek-
tron ski pro gra mi ra nog bi zni sa ko ji će bi ti za sno van na eg zakt nim vi so ko ma te ma ti zi ra nim 
i di gi ta li zo va nim me to da ma ra da.

(281) Mo de ran uslužni bi znis je naj češ će mo bi lan po sao, i po red dru gih uslo va zah te va 
i do sta kre ta nja (na kra ćim ili du žim ra sto ja nji ma) oso blja ko je se ba vi sa ovim bi zni som. Još 
jed na na ja va pro me na ko je će na uč no-teh nič ki pro gres u ovom do me nu uslo vi ti, ogle da se 
u to me što će se zna ča jan deo troš ko va pre vo za tr go vač kih put ni ka i dru gih po slov nih lju di 
sma nji ti, jer će ume sto tih lju di br že, jef ti ni je i efi ka sni je pu to va ti in for ma ci je. Ko mu ni-
ka ci o ni sa te li ti, ko ji su sve vi še u upo tre bi ve o ma su sma nji li ce nu me đu grad skog te le-sa o-
bra ća ja, svo de ći je go to vo na nu lu po im pul su, ta ko da struč nja ci za ovu oblast već go vo re 
o ko mu ni ka ci ja ma troš kov no “ne za vi snim od raz da lji ne”.

“Ume sto da pre no si pa pir, no vi si stem pre no si elek tron ske im pul se ... Po ru ke i in ter na 
pre pi ska ne čuj no i tre nut no pu tu ju. Kom pju te ri zo va ni ter mi na li na sva kom pi sa ćem sto lu - na 
hi lja de u sva koj ve li koj or ga ni za ci ji – ti ho tre pe re dok in for ma ci je pro ti ču kroz si stem, “sko če” 
do sa te li ta, da bi se spu sti le u ne ku kan ce la ri ju na dru goj stra ni sve ta, ili u ter mi nal u do mu 
ne kog di rek to ra. Ako je po treb no ra ču na ri po ve zu ju ar hi vu pred u ze ća, sa ar hi va ma dru gih 
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pred u ze ća, a ru ko vo di o ci mo gu da za tra že po dat ke, ko ji se ču va ju u sto ti na ma spolj nih ba-
na ka po da ta ka.” (9 Str. 221)

VećdanasseuTokiju,Njujorkuidrugimvelikimgradovimaljudisveređesa-
stajuuistojdvoranidabiprisustvovalinekomposlovnomsastankuilikonferen-
ciji.Organizujusekonferencije,međusobnoudaljenihučesnikauelektronski
opremljenimdvoranama.Utimseprostorijamaumestoljudisastajuseslikei
glasovisudionikabezobziranatogdeseonifizičkinalaziliutomtrenutku”.

5.2.4.  Teh nič ki pro gres u sa o bra ća ju i ko mu ni ka ci ja ma eli mi ni še po lo-
žaj nu ren tu

„Po lo žaj na ren ta je pa ra zit ski do ho dak ko ji se ostva ru je bez 
ra da!“

(282) Ostva re ni na pre dak u pre vo zu ro ba, lju di i in for ma ci ja ve o ma me nja eko nom ska 
ak tiv nost i opšti pra vac raz vo ja mno gih gra na u sa vre me nom sve tu. Jef tin, eko no mi čan i efi-
ka san tran sport sma nju ju ili eli mi ni šu raz ne mo no pol ske ren te, pre vas hod no za sno va ne 
na lo ka ci ji, a i dru ge, iz jed na ča va ju ći ta ko uslo ve pri vre đi va nja raz li či tih pro iz vo đa ča i tr go-
va ca.

I po red ra zno vr snih smet nji objek tiv nog ka rak te ra, kao i su bjek tiv nih ot po ra od stra ne 
po je di nih pred u ze ća i jav nih vla sti, ko je šti te svo je pri vi le go va ne or ga ni za ci je, pro ces iz jed-
na če nja uslo va pri vre đi va nja za sno van na lo ka ci ji, i u sve tu, a do ne kle i kod nas, te če ne pre-
kid no, do vo de ći do spe ci fič ne di fe ren ci ja ci je uče sni ka bi zni sa na pri la go đe ne i ne pri la go đe-
ne teh nič kom pro gre su, i do pre vla sti or ga ni za ci o no i teh no loš ki su per i or ni jih. Za hva lju ju ći 
teh nič kom pro gre su u do me nu ko mu ni ka ci ja, da nas glav na in du strij ska i tr go vač ka sre diš ta 
ne mo ra ju vi še bi ti ne po sred no smeš te na ta mo gde se na la zi ugalj, že le zo ili ne ki dru gi eko-
nom ski i druš tve ni re surs i gde se pro iz vo di i/ili tr gu je, već se mo gu lo ci ra ti i na si ro vin ski i 
ener get ski in fe ri or nim pod ruč ji ma, a da opet us peš no po slu ju.

Izgradnjaiuspešanradvelikihtrgovinskihcentaraihipermarketa,vannepo-
srednoggradskog tkivagde jekoncentracijastanovništva i radnihaktivnosti
največa,naperiferijamaislobodnimprostorimaudaljenimvišekilometara,pa
idesetinakilometaraodgrada,pokazujedaseiutrgoviniiuslugamairobnom
prometuuopšte,gdejepoložajnarentanajveća,rušenekeklasičnepredodž-
beolokacijiinjenomopredeljujućemuticajunaposlovanjeirazvojtrgovinskih
iuslužnihorganizacijeiobjekatakojiposlujuuokvirunjih.

Usa vr ša va nje i po jef ti nje nje sa o bra ćaj nog pro me ta i ko mu ni ka ci ja, ne sum nji vo će ve o-
ma do pri ne ti da ljem raz ma hu broj nih gra na sek to ra uslu ga ko je su i do sa da zad njih de ce ni-
ja spa da le u gra ne sa naj br žim sto pa ma ra sta i raz vo ja u sve tu. 

Velikerazdaljinesuuistorijinaprimeruvekbileglavnilimitmasovnijegrazvo-
jatrgovine.Zamobilnutrgovinususeopredeljivalisamosmeliiodvažnitrgov-
ci.Danaszahvaljujućimodernomiefikasnomprevozuidelotvornimkomunika-
cijama, trgovačkiposao,posebnospoljnotrgovinski,koji jemilenijumimabio
posaopunrizika,saizvesnimkarakteromavanture,postaojetehničkisiguran
ipomnogimsvojimkarakteristikamaobičanrutinskiposao,kojiuznatnomobi-
muobavljatehnikaielektronika.



6. IN fOR MA CI JA KAO USLUŽNA RO BA  
- NJE NA VRED NOST I UPO TREB NA VRED NOST

„Kva li tet na in for ma ci ja je ro ba u pra vom smi slu re či. Ima svo
ju upo treb nu i pro met nu vred nost!“

(283) Sa gle da va ju ći stra te gi ju bu du ćeg raz vo ja sek to ra uslu ga, ne mo že se za o bi ći 
jed na či nje ni ca, ko ja obo ga ću je, ali isto vre me no i uslo ža va raz voj ovog sek to ra; a to je eks-
po nen ci jal ni rast in for ma ci ja sa ko ji ma se od re đe ne gra ne sek to ra uslu ga sve vi še ba ve 
- bi lo kao ro bom ili kao sred stvom (fak to rom) svo ga ra da.

Pro iz vod nja in for ma ci ja ra ste vr to gla vom br zi nom.Ka ko Džon Naj sbit is ti če ne tre ba se 
bo ja ti da će in for ma ci je pre su ši ti, jer se to li ko mno že i uve ća va ju da nas mo gu pre pla vi ti: (34 
Str. 31)

-  sva kog da na na pi še se šest do se dam hi lja da na uč nih tek sto va,
-  sva ke se go di ne ko li či na na uč nih i teh nič kih po da ta ka (zna nja) po ve ća za 13%, što 

zna či da se sva kih 5,5 udvo stru či.
-  pro ce nju je se da sa mo na u ka stva ra oko šest mi li o na no vih či nje ni ca go diš nje.(42 

Str. 31)
Naj sbit šta vi še tvr di da se sfe ra ter ci jar nog (uslu žnog) sek to ra po greš no shva ta. “Be lo-

vo po stin du strij sko druš tvo bi lo je kri vo shva će no. Struč nja ci su nam ne pre sta no po na vlja li 
da će se po stin du strij ska pri vre da te me lji ti na uslu ga ma. Ta se ide ja na pr vi po gled či ni lo gič-
nom, jer smo na vi kli mi sli ti u eko nom skim ter mi ni ma ro be ili uslu ga. Bu du ći da ve ći na nas 
vi še ne pro iz vo di ro bu, pret po sta vlja se da pru ža mo uslu ge.

No pa žljiv po gled na ta ko zva ne uslu žne de lat no sti, ot kri va nam i neš to dru go. Rad ni ci 
u mo der nim uslu žnim de lat no sti ma, se za pra vo naj vi še ba ve stva ra njem, ob ra dom i ras po-
de lom in for ma ci ja. 

Ustručnojinaučnojterminologijisvečešćesepojavljujuinoviizrazikojiozna-
čavajuinovepojmovekojebavljenjesainformacijamaafirmiše.Takonapri-
merpojmovikaoštosu:“informacionaekonomija”,“informacioneaktivnosti”,
“selekcijainformacija”,“skladištenjeinformacija”,“distribucijainformacija”,“in-
flacija informacija”, “informaciona osnova”, “informaciono zagađenje” i slični
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pojmovipostajunesamostručnisinonimivećiuobičajenerečiusvakodnev-
nomposlovnomidruštvenomrazgovoru.

O ra stu ćoj in for ma ti za ci ji ljud skog druš tva go vo re i dru gi na uč ni ci i pu bli ci sti. Ta ko naš 
te o re ti čar dr Bo ra Jef tić od luč no tvr di da će u bu du ćem in for ma tič kom druš tvu in for ma ci ja 
za u ze ti me sto kla sič ne ener gi je u do ju če raš njem druš tvu. (46 Str. 39)

A do sko ro ni je bi lo ta ko. Još oko 1870 go di ne, ba vi lo se u raz vi je nom sve tu in for ma cij-
skim po slo vi ma je dva 5% za po sle nog sta nov niš tva. 

Sampojaminformacijejenovijegdatuma.Takonaprimerstarijirečnikbraće
Grim,najpoznatijedelotevrsteuprvojpolovini19-ogstolećauopštenebeleži
pojaminformacije.Napočetkuovogvekapodpojmominformacijapodrazume-
valose“podučavanje”ili“obaveštavanje”.Ovoneznačidaobrazovaninaučni-
ciizranijihepohanisusagledavalipojamiznačajinformacija.Takonaprimer
jošu16vekuFrensisBekon(FrancisBacon)obradiojeidejuoobrazovanoj
državibudućnosti,onekojvrsti“NoveAtlantide”.Bekonusepripisujeiizreka
“znanjejemoć”.

Da nas su se sve, vi so ko raz vi je ne ze mlje pri bli ži le pra gu od 50% za po sle nih u in for ma-
cij skoj uslu žnoj de lat no sti, a vo de će me đu nji ma već su ga i pre ko ra či le. (47 Str. 33-34)

Ne ki na uč ni ci ume sto do sa daš nje troj ne po de le pri vre de iz dva ja ju in for ma ti ku iz uslu ga 
i pri vre du de le na če ti ri osnov na sek to ra, a to su: (48 Str. 121)

- po ljo pri vre da,
- in du stri ja, 
- uslu ge i
- in for ma ti ka, što se ne bi mo glo pri hva ti ti kao osno va no.
Sek tor in for ma ti ke, u sva kom slu ča ju ni je ne ki po se ban sek tor pri vre đi va nja, teh no loš ki 

i ko mer ci jal no odvo jen od osta lih sek to ra. Po seb no odvo jen od sek to ra uslu ga, či ji je u stva-
ri in te gral ni deo. Na pro tiv, sek tor in for ma ti ke je, kao deo sek to ra uslu ga, u naj pot pu ni jem 
obi mu in te gri san sa osta lim gra na ma i de lat no sti ma ljud skog stva ra laš tva, jer upra vo ra de ći 
za njih on i obez be đu je svo je po sto ja nje i svoj vr to glav ni raz voj.

6.1.  OSNOV NE KA RAK TE RI STI KE IN fOR MA TI KE  
KAO USLU ŽNE DE LAT NO STI 

„Na u ka, in for ma ti ka i uslu ge su tri ba zič na raz voj na po la mo
der nog stva ra laš tva!“

(284) Ve li kom zna ča ju in for ma ti ke kao gra ne, za raz voj pri vre de i ljud skog druš tva, po-
seb no do pri no se nje ne bit ne ka rak te ri sti ke, od ko jih na bra ja mo sle de će: (49 Str. 75-76)

1.  In for ma ti ka je gra na sa naj ve ćom sto pom ra sta, tj. naj ek span ziv ni ja ljud ska de lat-
nost

2.  In for ma ti ka je gra na sa naj ve ćim eks ter nim efek ti ma na raz voj dru gih obla sti i de lat-
no sti ljud skog stva ra laš tva. Opšta je oce na da je po to me pre va ziš la ti pič ne gra ne 
eks ter nih efe ka ta, kao što su fi zič ki sa o bra ćaj i ener ge ti ka,

3.  To je ta ko đe gra na sa naj ve ćim ste pe nom in ter na ci o na li za ci je, tj. ima naj ve ću po ve-
za nost u svet skim okvi ri ma sa dru gim gra na ma i de lat no sti ma,
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4.  In for ma ti ka je ta ko đe gra na sa naj mo der ni jom teh no lo gi jom i sa naj br žim pro me na-
ma u svo joj teh no lo gi ji. Vek jed ne teh no loš ke ge ne ra ci je u in for ma ti ci br zo se skra-
ću je

5.  To je gra na sa naj ve ćim struč nim ni vo om ka dra, bi lo za kom pju ter ske pro gra me 
(soft-Wa re) ili za kom pju ter ske ure đa je (hard-Wa re),

6.  I na kra ju in for ma ti ka je gra na, ko ja ne sum nji vo či ni naj va žni ji deo sa vre me ne pri-
vred ne i druš tve ne in fra struk tu re.

6.2. KARAKTERISTIČNA SVOJSTVA IN fOR MA CI JE

„Kva li tet na in for ma ci ja po sta je naj zna čaj ni ji re surs u pri vre di 
No vog Do ba!“

(285) Ka rak te ri stič na svoj stva in for ma ci je kao pri vred nog i druš tve nog re sur sa, sa 
ko jim ma ni pu li šu sve pri vred ne gra ne i druš tve ne de lat no sti, pa me đu nji ma i sektor usluga, 
uglav nom su sle de ća: (50 Str. 59)

-  in for ma ci ja je neš to ži vo, što po sto ji sa mo u ljud skom du hu, u ono me što on pam ti, 
opa ža i što je u sta nju re pro du ko va ti; in for ma ci ja je zna či i ula ga nje i pro iz vod ljud-
skog opa ža nja,

-  in for ma ci ja se da je ši ri ti, a ši re njem i ko riš će njem ona po sta je opšte do bro,
-  in for ma ci ja se da je sa ži ma ti, in te gri ra ti i sve sti na naj ma nju mo gu ću me ru (čip na 

pri mer ve li či ne kva drat nog mi li me tra) pa se sto ga sa njom la ko ru ku je,
-  in for ma ci ja je za me nji va; ona za me nju je rad, ka pi tal itd.
-  in for ma ci ja se da je pre no si ti (tran spor to va ti) br zi nom sve tlo sti,
-  in for ma ci ja je di fu zna, ona na sto ji da se is po lji, da pre va zi đe ste ge taj no sti i
-  in for ma ci ja je neš to za jed nič ko, što mo že ko ri sti ti vi še kon zu me na ta, što čak i pre ne-

se na osta je za jed nič ko do bro i za jed nič ka ko rist.
Sve na ve de ne od li ke in for ma ci je opre de lju ju po red osta log i nji hov pro met i po hra nji va-

nje (skla diš te nje), stva ra ju ći pred pro iz vo đa či ma, tr gov ci ma, skla diš ta ri ma i ko ri sni ci ma po-
seb ne za dat ke u or ga ni za ci o nom i teh nič ko-teh no loš kom smi slu.

6.3. IN fOR MA CI JA KAO USLUŽ NI RE SURS I KAO RO BA

(286) In for ma ci ja kao uslužni re surs i kao ko mer ci jal na ro ba ima još ne ke spe ci fič ne 
ka rak te ri sti ke, ko je joj da ju po seb nu vred nost i ko je je isto vre me no bit no raz li ku ju od dru gih 
re sur sa od no sno ro ba. Te ka rak te ri sti ke su sle de će: (51 Str. 187-196)

1. IN FOR MA CI JA JE PO PRA VI LU NE IS CR PAN RE SURS. Nje na ne is cr pi vost pro iz i-
la zi pre sve ga iz či nje ni ce, da ona ni je ma te ri jal ne pri ro de, pa sto ga i ne za vi si od ma te ri je 
ko ja je is cr pi va.

2. UPO TRE BA I TRO ŠE NJE NE UNIŠ TA VA JU SA DR žAJ IN FOR MA CI JE. Iz u zev in-
for ma ci je, svi dru gi re sur si se upo tre bom tro še, me nja ju svoj ob lik, sa stav, ko li či nu ili vred-
nost.

3. IN FOR MA CI JU MO žE DA KO RI STI ISTO VRE ME NO MNO GO KON ZU ME NA TA. 
Dok se svi osta li po zna ti re sur si mo gu ko ri sti ti sa mo od stra ne jed nog ko ri sni ka i na jed nom 
me stu, do tle in for ma ci ja isto vre me no ima mul ti funk ci o na lan i mul ti pro sto ran ka rak ter ko riš-
će nja.
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4. PRO TE KOM VRE ME NA KO RIŠ ĆE NJA NE SMA NJU JE SE VRED NOST AK TU EL-
NE IN FOR MA CI JE. Iz u zev po je di nač nih slu ča je va (an ti kvi te ti, sta ra pi ća, ne ki mu zič ki in-
stru men ti, umet nič ka de la i sl.), kod svih dru gih ro ba po sto ji pra vi lo da se vred nost sma nju je 
pro te kom vre me na. Za ko ri snu i ak tu el nu in for ma ci ju to uglav nom ne va ži. In for ma ci ja po-
hra nje na u ne koj in for ma ci o noj ba zi, mo že se ko ri sti ti jed nom ili ne bro ja no mno go pu ta, pri 
če mu se nje na upo treb na vred nost ne će uopšte pro me ni ti.

5. UPO TREB NA VRED NOST PO VE ĆA VA SE SA TRO ŠE NJEM IN FOR MA CI JE. Tu 
po sto ji pro sto pra vi lo. In for ma ci ja ko ja ni kom ni je po treb na ne ma ni ka kvu upo treb nu vred-
nost. Poš to in for ma ci ja niš ta ne gu bi od vred no sti uko li ko je ko ri sti vi še kon zu me na ta, za 
raz li ku od dru gih ro ba, to u eko no mi ju uvo di je dan no vi kri te ri jum vred no sti, ko ji do sa da ni je 
bio po znat u ovoj na u ci.

6. TRAN SPOR TO VA NJEM I KO RIŠ ĆE NJEM IN FOR MA CI JE NE TRO ŠI SE MNO GO 
ENER GI JE NI DRU GIH MA TE RI JAL NIH RE SUR SA. Za raz li ku od ra ni jeg vre me na, ka da je 
či tav si stem in du strij ske pro iz vod nje i eks ten ziv ne in for ma ti ke po či vao na ve li kom utroš ku 
ener gi je i dru gih re sur sa, si tu a ci ja da nas po sta je sa svim dru ga či ja i u in for ma ti zo va noj di gi-
ta li zo va noj pri vre di, se ovi utroš ci po je di ni ci ra da per ma nent no sma nju ju.

7. EKS PLO A TA CI JA IN FOR MA CI JA NE DE LU JE ŠTET NO NA OKO LI NU. Ova oso bi-
na in for ma ci je je u ve zi sa pret hod nom. Tro še ći ma nje ener gi je i dru gih ma te ri jal nih re sur sa 
sa vre me na in for ma ti zo va na pro iz vod nja za ga đu je ma nje oko li nu u od no su na kla sič nu pro-
iz vod nju. Ovo je ta ko đe od ve li kog zna ča ja s ob zi rom na sve ve će ugro ža va nje eko-si ste ma, 
od ra znih emi to ra štet nih age na sa.

8. U RAZ VI JE NOJ SRE DI NI IN FOR MA CI JA NE SUM NJI VO VI ŠE VRE DI. Ka ko je ne-
po bit no utvr đe no u sa vre me nom druš tvu dnev no za sta re va ju de se ti ne hi lja da pro iz vo da, a 
na sta ju no vi. Bi ti pr vi u ino va ci ji, po sta je za kon vre me na. Mi kro e lek tro ni ka, ro bo ti ka, ge net-
sko in že njer stvo, bi o teh no lo gi ja, no vi ma te ri ja li i al ter na tiv na ener gi ja upra vo za hva lju ju ći 
di fu zi ji in for ma ci ja po sta ju glav ni fak tor struk tur nih pro me na u druš tvu, fak to ri kon ku rent no-
sti, olak ša nja ra da i ži vo ta.”

9. LJUD SKA SPO SOB NOST JE JE DI NO OGRA NI ČE NJE U KO RIŠ ĆE NJU IN FOR-
MA CI JA. OVO OGRA NI ČE NJE JE KVA LI TA TIV NOG KA RAK TE RA. Ovo ogra ni če nje in for-
ma ci ju ta ko đe raz li ku je od dru gih ro ba i re sur sa, gde su ogra ni če nja pre vas hod no ma te ri jal-
ne pri ro de.

Na ve de ne oso bi ne in for ma ci je po ka zu ju da je to po svim od li ka ma re surs od no sno ro-
ba bu duć no sti, ko ja do la zi. Ce lo kup na na uč no-teh no loš ka re vo lu ci ja, ko ja je u to ku, za sni va 
se pre vas hod no na pro iz vod nji, pro me tu (di stri bu ci ji) i apli ka ci ji ra zno vr snih in for ma ci ja. Kao 
što smo već is ta kli po rast u pro iz vod nji in for ma ci ja u sa vre me nom sve tu ima eks po ne ci jal ni 
ka rak ter. U tom obi mu od no sno u toj di na mi ci ostva ru je se i po rast pro iz vod nje, tr go vi ne i 
po troš nje in for ma ci ja, ko je po sta ju ko mer ci jal na ro ba od pr vo ra zred nog zna ča ja, sa raz vi je-
nim tr žiš tem ko je se ši ri, i ko je je do sta spe ci fič nog ka rak te ra.



7. NO VI SMI SAO USLUŽNOG TR ŽIŠ TA - SEK TO R 
USLU GA U OR BI TI VA SI ON SKE IN fOR MA TI KE

„I sve mir ska osva ja nja uti ču na kva li tet i raz voj sek to ra uslu
ga!“

(287) Tr žiš te uslužnih ro ba i uslu ga do bi ja no ve di men zi je ra sta. Ka na li na bav ke i pro-
da je se, za hva lju ju ći elek tro ni ci i na njoj za sno va noj in for ma ti ci, per ma nent no skra ću ju i 
pro ši ru ju. Zbi va nja u ovom do me nu su, jed no stav no iz ra že no, ču de sna i gran di o zna. Za dr-
ža će mo se ukrat ko na nji ho vom opi su i de fi ni sa nju.

“Čo ve ko vu spo sob nost da ko mu ni ci ra sa dru gim čla no vi ma svo je vr ste, ko ja se raz vi-
ja la sto ti na ma hi lja da go di na, obe le ža va ju če ti ri po seb na i re vo lu ci o nar na na pret ka. Pr vi je 
raz voj go vor nog je zi ka, či je je po re klo iz gu blje no. Dru gi je po ja va pi sa nog je zi ka, pre ne ko-
li ko hi lja da go di na. Ot kri će štampe na kra ju pet na e stog sto le ća ozna ča va po če tak tre će 
ko mu ni ka ci ske re vo lu ci je. Če tvr ta, elek tron ska re vo lu ci ja, upra vo je u to ku. Kao i sve do sa-
daš nje ko mu ni ka cij ske re vo lu ci je, i ova sa daš nja du bo ko će uti ca ti na čo ve kov po li tič ki, eko-
nom ski i kul tur ni raz voj”. (10 Str. 227)

Je dva da je proš lo neš to vi še od sto ti nu go di na od po ja ve pr vih teh nič kih na pra va (te-
le gra fa) za pre nos po da ta ka. Od tog vre me na pa do da nas, sa tren dom per ma nent nog ubr-
za nja, na pra vlje ni su u in for ma ci o nim ko mu ni ka ci ja ma ta kvi teh no loš ki pro do ri od ko jih za-
sta je dah ne u pu će nom po sma tra ču. Zdru ži va nje, do sko ro raz je di nje nih teh no lo gi ja te le fo-
na, te le prin te ra, kom pju te ra i te le vi zi je sje di ni li su in for ma ci o ni si stem u slo žen teh no loš ki 
sa stav za raz me nu in for ma ci ja me đu lju di ma, omo gu ću ju ći pri tom i tre nu tač ne in ter ak ci je 
iz me đu lju di i kom pju te ra.

Raz vi je ne ko mu ni ka cij ske mre že ko je ob u hva ta ju kom pju te re, po lu vo di če, ro bo te i dru-
ga mo der na sred stva i ure đa je, us peš no pre no se no ve pro iz vo de in for ma tič nog druš tva, kao 
što je kla sič na tran sport na mre ža ne kad pre no si la pro iz vo de in du stri ja li za ci je. Ova mre ža 
stva ra je din stven svet u ko me je da lji na, kao glav ni li mit raz vo ja,u znat nom obi mu pre-
vla da na, i u ko me je omo gu će na in te gra ci ja ra zno vr snih po slov nih i druš tve nih ak tiv no sti i 
na ši rem pla ne tar nom ni vou. To me po seb no do pri no si i sve ve će uklju či va nje ko mer ci jal nih 
ko mu ni ka ci o nih sa te li ta, pre ko ko jih se obez be đu je je din stven, efi ka san i jef tin na čin pre no-
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sa in for ma ci ja, za ko je smo već re kli da po sta ju glav ni po slov ni i raz voj ni re surs sva kog mo-
der nog druš tva.

U kon tek stu pret hod nog, mo ra mo po seb no is ta ći da kla sič na a i mo der na va si on ska 
in for ma ti ka na ro či to po spe šu ju raz voj tr žiš ta usluga i tr go vi ne. Sa vre me ni in for ma ci o ni si-
stem omo gu ću je da nas znat no in ten ziv ni ji raz voj i ši re nje po sto je ćih, kao i stva ra nje no vih 
po slov nih ve za, ko je su po red osta log i osnov mo der nog tr go vin skog i uopšte uslu žnog ko-
mer ci jal nog po slo va nja. “In for ma ti za ci ja druš tva ne mi nov no će iza zva ti pra vu eks plo zi ju no-
vih po tre ba na pod ruč ju me đu sob nih raz me na, ko mu ni ka ci ja i sa zna nja, a te će po tre be 
otvo ri ti no ve, dru ga či je ži vot ne pu te ve, ro di ti no va zva nja i po zi ve”. Kre i ra će se i no ve za sa-
da ne po zna te uslu ge za za do vo lje nje po tre ba po je di na ca i druš tva.

7.1.  ELEK TRON SKI PRO ŠI RE NI, A SKRA ĆE NI KA NA LI USLUŽNIH 
KO MU NI KA CI JA - NO VA MA TRI CA TR ŽIŠ NIH OD NO SA

„Ko mu ni ka ci je se uslo ža va ju i ubr za va ju. To je još jed na od li
ka No vog Do ba!“

(288) Jed no stav no re če no sva ki ko mu ni ka cij ski si stem zah te va po ši lja o ca, pri ma o ca i 
ko mu ni ka cij ski ka nal. U ra ni jim pe ri o di ma (a i da nas u ko mu ni ka ci ski ne ra zvi je nim druš tvi-
ma) pro tok ro be i in for ma ci ja kroz ko mu ni ka cij ski ka nal je bio do sta spor. Ro be su pu to va le 
ja ko du go, a mno ge se ni su ni ot pre ma le na ve će da lji ne, jer su se mo gle po kva ri ti ili to li ko 
ka li ra ti da bi iz gu bi le svu vred nost. Po ru ke, naj češ će sla ne kao obič na pi sa na poš ta, pu to-
va le su ta ko đe vi še da na, što je ve o ma uspo ra va lo pro ces ko mer ci jal nog ugo va ra nja i re a li-
za ci je od re đe nih tr go vin skih i uopšte uslužnih po slo va.

Ta kav pro ces tran sfe ra ma te ri jal nih ro ba, usluga i in for ma ci ja se ubr za no me nja iz te-
me lja, što je re zul tat uvo đe nja sve sa vr še ni je tran sport ne i in for ma ci o ne teh no lo gi je.

Do la zi do ko re ni tih pro me na u tran sfe ru ma te ri jal nih i uslužnih ro ba, ko je se za-
hva lju ju ći sa vre me noj teh no lo gi ji pre vo za, u sve ve ćim ko li či na ma, i u naj ra zno vr sni jim vr-
sta ma i ob li ci ma tran spor tu ju sa kra ja na kraj ze mlje, sa kra ja na kraj sve ta. Isto vre me no 
“ru ko va nje kom pju ter skim ope ra ci ja ma, u in for ma ti ci ko je je ne ka da mo glo tra ja ti i hi lja da ma 
se kun di, da nas tra je u mi li o ni ti ma, pa čak i u mi li jar di tim de lo vi ma se kun de, uz ste pen tač-
no sti i po u zda no sti, ko ji je sa mo pre če tvr ti nu ve ka bio ne za mi sliv. In for ma ci je ko je su se 
ne ka da ču va le na hi lja da ma kar ti ca ili na sto ti na ma ka le mo va mag ne to skop ske tra ke, da nas 
se već mo gu sme sti ti na ša či cu mi kro e lek tron skih ele me na ta. Ume sto ogrom nih or ma na sa 
po da ci ma, ogrom nih bi bli o te ka, ne tre ba nam sa da vi še mno go pro sto ra. (52 Str. 191)

(289) Mo no po lu struč ne knji ge, struč nog ak ta ili pi sma ta ko đe po la ko do la zi kraj. Već 
su osvo je ni po stup ci, ko ji mno go bo lje od go va ra ju po tre bi za što hit ni jim pre no še njem na uč-
nih i struč nih sa zna nja i po slov nih po ru ka. Reč je o tzv. “re prin tu” tj. no vom iz da nju knji ge ili 
ak ta, ko je se do bi ja fo to me ha nič kim pu tem, ili o mi kro fil mu, kse ro ko pi ji, di gi tal nim i dru gim 
na či ni ma br zog i jef ti nog umno ža va nja i di stri bu ci je od re đe nog tek sta. Da nas se re prin ti ma-
sov no do bi ja ju fo to me ha nič kim pu tem. Osvo je ne su teh no lo gi je ko je omo gu ću ju da se 
sva ki odštam pan ili na pi san tekst mo že po ve ća ti ili sma nji ti, umno ži ti u bez broj pri-
me ra ka, ili po sla ti fo to me ha nič kim pu tem. Pri me na kom pju te ra i u ovom do me nu ta ko đe 
pru ža mo guć nost mno go efi ka sni jeg i eko no mič ni jeg ra da, pri če mu se “ma tri ce” sva kog tek-
sta mo gu ču va ti na elek tron skim či po vi ma mi ni ja tur nog obi ma i ve li kih ap sorp ci o nih mo guć-
no sti.
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Ša lju ći ili pri ma ju ći sko ro tre nu tač ne in for ma ci je, a ta ko đe i nov ča ne do zna ke ili dru ge 
vred no sni ce pre ko mo der nih kom pju ter skih ter mi na la, ko mu ni ka cij ski sek tor uslu ga raz vi je-
nog sve ta uspe va da po ve ća kva li tet i op seg svog po slo va nja, i da po ve ća va ju ći ta ko đe 
eks po nen ci jal no obim ko mer ci jal nih ko mu ni ka ci ja i tran sak ci ja me đu svo jim ko mi ten ti ma ne 
sa mo pra ti, već i da pod sti če nji hov raz voj u ra znim obla sti ma i de lat no sti ma ljud skog stva-
ra laš tva.

Ono što su po svom zna ča ju za pod sti caj raz vo ja pri vre de bi le ne kad že le znič ke i put ne 
mre že, ka na li i dru gi sa o bra ćaj ni objek ti, za či ju su iz grad nju bi le po treb ne de ce ni je mu ko-
trp nog ra da i ula ga nja, da nas su to mre že di gi tal ni oh te le ko mu ni ka ci ja i in for ma ti ke, kao i 
si stem mo der nog obra zo va nja ko ji ob u ča va ka dar za ru ko va nje tim mo der nim teh no lo gi ja-
ma.

(290) Kao što smo već po seb no is ta kli, no ve ko mu ni ka ci o ne teh no lo gi je ve o ma skra-
ću ju tzv. plu ta nje (pu to va nje) in for ma ci ja, pri če mu je sve vi še omo gu će na i tre nu tač na i 
isto vre me na ot pre ma i pri jem istih. “Skra ći va nje plu ta nja in for ma ci ja, mo že se upo re di ti sa 
pre la zom raz me ne do ba ra i uslu ga pu tem tram pe na stan dar di zo va ni no vac. Za mi sli te sa mo 
ko li ko je to ubr za lo tran sak ci je. Da nas ka da se, za hva lju ju ći elek tro ni ma, no vac ša lje sve tom 
br zi nom sve tlo sti, go to vo smo po sve uki nu li plu ta nje in for ma ci ja o nov cu. Pre laz s nov ca na 
elek tro ni ku bi tan je ko li ko i pre laz tram pe na no vac.” (34 Str. 30)

Mi kro e lek tro ni ka i te le ko mu ni ka ci je, na ro či to sa te lit ske ta ko đe do pri no se i eli mi na ci ji 
tzv. “mr tvih ho do va in for ma ci ja”, u glo bal nim pro stor nim raz me ra ma, omo gu ću ju ći ta ko for-
mi ra nje svet skog ko mu ni ka ci o nog i in for ma ci o nog si ste ma. U tom smi slu, po sma tra no 
sa aspek ta po slov nih (ko mer ci jal nih) vred no sti raz vo ja, po seb nu ulo gu u glo ba li za ci ji svet-
skog ko mu ni ka ci o nog i in for ma ci o nog si ste ma ima kom bi na ci ja tri ju teh no lo gi ja: ra ču na ra, 
te le fo na i te le vi zi je, ko ji se sve vi še for mi ra ju kao in te gral ni si stem in for ma ti ke i ko mu ni ka ci-
ja na zvan “elek tron ska poš ta”.

(291) Još jed na od li ka sa vre me ne ko mer ci jal ne ko mu ni ka ci o ne in fra struk tu re ogle da 
se i u to me što ista zah te va sve ma nje teš ku i glo ma znu opre mu, ko ja mno go koš ta i či ja 
iz grad nja od no sno iz ra da tra je vr lo du go vre me na. Sa vre me ne mre že ko mu ni ka ci o ne i in for-
ma ci o ne ko mer ci jal ne in fra struk tu re su mno go sup til ni je i slo že ni je, uz isto vre me no znat no 
ve ći ra di jus pro stor nog i sa dr žin skog ob u hva ta. Ta ko na pri mer ko mu ni ka ci ski sa te lit ko ji te-
ži ma nje od 227 ki lo gra ma, za me nju je 150.000 to na pre ko o ke an skih vo do va. Šta vi še ove 
sa te li te po kre će sun če va ener gi ja. 

Samikompjuterskicentri,bezintegrisanostisarazvijeniminformacionimiko-
munikacionimsistemima,nebibilidovoljnidabitnijepromeneprocesrazvoja
umnogimoblastimaljudskogstvaralaštva,(paniuoblastirobnogprometai
usluga.Omogućavalibisamobržiprocesobradeodređenihpodatakaikvali-
tetnijeizvođenjeraznovrsnihračunskihoperacijanajednommestu.Uintegra-
cijisainformacionimikomunikacionimuređajima,kompjuteripostajusnažan
sistemtehnološkeintelektualneinfrastrukture,kojiiuoblastirobnogprometai
uslugaizvanrednoproširujeiskraćujekomercijalnekanalekomunikacijaipo-
većavaprostorniobuhvat,brojčanivolumenisadržajnosttrgovinskihiuslužnih
aktivnosti.

(292) Na pre dak teh no lo gi je ko mu ni ka ci ja u uslu žnom pro me tu ta ko đe po ve ća va i pro-
ši ru je op ti mal nu ve li či nu sa vre me nog uslu žnog pred u ze ća i ce log uslu žnog i pro met nog 
si ste ma na ne kom pod ruč ju. Ra di jus po slov nog kre ta nja, ko ji je uvek opre de ljen ni vo om glo-
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bal nog ko mu ni ka ci o nog si ste ma u okvi ru druš tve ne za jed ni ce u ko joj pred u ze će po slu je, na 
ovaj na čin se ši ri, stva ra ju ći per ma nent no no ve mo guć no sti za da lji sa dr žaj no bo ga ti ji i pro-
stor no dis perz ni ji raz voj.

7.2.  KOM PJU TE RI ZO VA NO PRO GRA MI RA NJE PO TRE BA  
- KRAJ TR ŽIŠ NIH NE IZ VE SNO STI

„Ka da ljud ske po tre be bu du u ce lo sti kom pju te ri zo va ne i pro
gra mi ra ne po če ća no va era to ta li ta ri zma i di gi ta li za va nog ro
bo vla sniš tva na pla ne tar nom ni vou!“

(293) Već smo is ta kli da sa daš nje do ba ka rak te ri še svo je vr stan in for ma ci o ni “bum”, 
ko ji se is po lja va u pra voj po pla vi in for ma ci ja. U obla sti sek to ra uslu ga ta ko đe do la zi do per-
ma nent nog pri li va ogrom nog bro ja po da ta ka ko je tre ba bla go vre me no pri ku pi ti, kla si ra ti,ob-
ra di ti i na pra vi na čin, na pra vom me stu i u pra vo vre me upo tre bi ti.

To su pre vas hod no in for ma ci je o no vim uslu žnim ro ba ma i uslu ga ma, ce na ma, kon ku-
ren ci ji, do ba vlja či ma i kup ci ma - ko ri sni ci ma uslu ga kao i in for ma ci je o no vim zah te vi ma i 
po tre ba ma ko je mo der no tr žiš te nu di, tra ži i uslo vlja va.

(294) Po se ban pro blem upra vo pred sta vlja bla go vre me no pri ba vlja nje kva li tet nih 
in for ma ci ja iz do me na po nu de i tra žnje uslu žnih ro ba i uslu ga, jer te in for ma ci je po vrat no 
opre de lju ju rad na bav ne, pro daj ne i dru gih slu žbi u okvi ru uslu žne or ga ni za ci je. U ra ni jim 
uslo vi ma, a u ve li kom bro ju slu ča je va i u da naš njim uslo vi ma pri ba vlja nje ovih in for ma ci ja 
vr ši lo se i vr ši, mno go pu ta ona ko uz gred tj. spon ta no, pri če mu je me na džer ska pro nic lji vost 
i in tu i ci ja, u tom pro ce su pri ba vlja nja i od bi ra in for ma ci ja ima la ve o ma zna čaj no me sto. U 
od re đe nim slu ča je vi ma ko riš će ne su, od no sno ko ri ste se i uslu ge spe ci jal nih agen ci ja za 
is tra ži va nje tr žiš ta.

(295) No vi tip pri ba vlja nja i ob ra de in for ma ci ja ko ji se kon sti tu i še za hva lju ju ći na pret ku 
ko mun lka ci o ne i in for ma ci o ne teh no lo gi je i ra ču na ri ma, uvo di je dan no vi si stem ra da u po-
slo va nju sa in for ma ci ja ma, i sva kako uno si odre đen red u ha os in for ma ci o nog za ga đe nja. 
No vi si stem omo gu ću je uslu žnim or ga ni za ci ja ma da ne po sred no pre ko svo jih slu žbi i opre-
me, ili pre ko od re đe nih ba na ka po da ta ka pri ba ve bla go vre me no ra zno vr sne i kva li tet ne in-
for ma ci je po treb ne za us peš no po slo va nje i od lu či va nje. Ov de po seb no is ti če mo da se zna-
čaj sa vre me ne teh no lo gi je, ogle da ne sa mo u pri ba vlja nju već i u kva li tet nom od bi ru pra vih 
in for ma ci ja, jer upra vo od bir u mo ru in for ma ci ja i po sta je je dan od glav nih po slo va u do me nu 
ba ra ta nja sa in for ma ci ja ma.

Sve ozbilj ne prog no ze teh no loš kog raz vo ja pri vre de po ka zu ju da će usa vr ša va nje i teh-
nič ki na pre dak in for ma ci o no ko mu ni ka ci o nog si ste ma, po svoj pri li ci u do gled nom vre me nu 
znat no sma nji ti, do sa da ne iz be žne ne iz ve sno sti u tr žiš nom po slo va nju uslu žnih i dru gih or-
ga ni za ci ja. No ve teh no lo gi je ko mu ni ka ci ja i in for ma ti ke ne sa mo da otva ra ju no ve ko mu ni-
ka ci o ne ka na le ši ro kog spek tra po slov no sti i ve će so fi sti ci ra no sti, već isto vre me no sma nju ju 
i eli mi ni šu spo rost u plu ta nju in for ma ci ja. Eg zakt no pro gra mi ra ni po slo vi, za hva lju ju ći mo-
der noj teh ni ci, ubr za va ju pro ces po slov nih tran sak ci ja i po ve ća va ju ko e fi ci je nat obr ta ulo že-
nog ka pi ta la.
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Raz vi jen ko mu ni ka ci o ni si stem na ja vlju je iz osno va pro me nu do sa daš njeg po stup ka i 
teh no lo gi je ra da tr go vin skih i uopšte uslu žnih or ga ni za ci ja. (53 Str. 14)

Takonaprimerrazvijenkomunikacionisistem,povezansainternimiliekster-
nim službama za istraživanje tržišta i ocenu obavljenog prometa, već sada
omogućujedasetrgovinaneposrednijenegodosadauključiiusamproizvod-
niproces.Trgovinajedoskoroodproizvodnjebilafizički,funkcionalno,pro-
stornoiimovinskipotpunoodvojenaprivrednadelatnostikaotakvajetretirana
kaoposebnafazadruštvenereprodukcije.Danasveć,zahvaljujućisavremenoj
tehnologijirobnihi informacionihkomunikacija,omogućenojeposlovnointe-
grisanjemnogihsegmenataproizvodnjeiprometaujedanjedinstvensistem.
Takonaprimer,većsadkodnekihindustrijaurazvijenomsvetu,uokviruveli-
kihproizvodnoprometnihsistema,omogućenojedatrgovinskeorganizacije
svojespecifikacijepotrebaneposrednounoseuproizvođačeveračunare,koji
ćepotomupravljatiproizvodnomlinijom.Sasadržajnimproširenjemiomaso-
vljenjemoveprakse,stvorićesetakvasituacijadaćesekupac-trgovactoliko
integrisatiuproizvodniproces,daćebiti teškodaseraspozna,ko jeutom
procesuzapravoproizvođač,akotrgovacodnosnokupac.

(296) Elek tron ski po hra nje ni po da ci u ra ču na re (kom pju te re) ta ko đe će ve o ma ubr za ti 
do ba vlja nje po da ta ka sa ra znih stra na ko mer ci jal ne ga lak si je, kao i us po sta vlja nje kon ta ka-
ta i oba vlja nje po slo va iz me đu or ga ni za ci ja iz sek to ra uslu ga i nji ho vih kli je na ta. Sma njit će 
se po tre ba za ne po sred nim ljud skim kon tak tom, ve za na če sto pu ta za du ga i sku pa pu to va-
nja. Sma njit će se ta ko đe po tre ba i za spo ro vo znom ko re spo den ci jom ili dru gim na či ni ma 
kla sič nog ko mu ni ci ra nja me đu po slov nim part ne ri ma. Kon tak te lju di će, na pri mer, u gro si-
stič kom pro me tu, a ve ro vat no ne ta ko du go i u de ta lji stič kom, za me ni ti kon tak ti: me đu 
ra ču na ri ma, od no sno me đu lju di ma i ra ču na ri ma.

Unavedenomdomenu,ustručnojinaučnojjavnostiseukazujenašansekoje
ćeproizvođačima,trgoviniidrugimponuđačimauposlovnomprometupruziti
razvojkompjuterskihsistemapovezanihsaterminalimapotrošača,gdećese
krozneposrednokompjuterskoanketiranjekupacaikompjuterskuobraduan-
ketadobijativrlokvalitetnipodaciokupovnojsnazi,preferencijamapotrošača,
ponudikonkurencijeidrugimelementimauspešnogtržišnogposlovanja.(53
Str.14)



8. O JOŠ NE KIM INO VA CI JA MA U DO ME NU  
PRO IZ VOD NJE, PRO ME TA I PO TROŠ NJE USLU GA

„Po nu di će nam sve da skla pa mo ali ne i svo ju sud bi nu!“, Te-
o ri ja za ve re.

(297) Pro me ni na či na po slo va nja u sa vre me noj pri vre di, ta ko đe do pri no se i no vi si ste-
mi pla ća nja i dru gog fi nan sij skog po slo va nja ve za nog za mo de ran pro met nov ca i dru gih 
har ti ja od vred no sti. “Elek tron ski fi nan sij ski slu žbe nik” je je dan od naj no vi jih si ste ma mo der-
nog fi nan sij skog po slo va nja, ko ji ne sa mo da eli mi ni še she mu do sa daš njeg na či na ra da i 
po slo va nja ba na ka, već sve češ će i rob nih i tr go vin skih auto ma ta kao i dru gih po slov nih je-
di ni ca sa vre me ne tr go vi ne. 

Oso blje ko je op slu žu je ove auto ma te, ne oba vlja uopšte po slo ve kla sič nog tr gov ca na 
ko ga smo na vi kli, a ta ko đe i oso blje u ve li kim rob nim ku ća ma, ko je oba vlja po slo ve oko re-
gu li sa nja kre dit ne ku po vi ne.

Ka ko u kla sič nim pro da ja ma, ta ko i u fi nan sij skim tran sak ci ja ma ko je se oba vlja ju ne-
po sred no ve za ne za rob ni i uslu žni pro met, sve češ će se pri me nju ju i ta kvi si ste mi ra da, gde 
se je dan deo po slo va, ko je je ra ni je ra di lo pla će no oso blje org ni za ci je, pre ba cu je di rekt no na 
kup ce od no sno kli jen te da ih oni oba ve. Si stem dis kont nih pro dav ni ca, kla sič nih sa mo po slu-
ga i dru gih ob li ka de per so ni fi ci ra ne tr go vi ne pred sta vljao je sa mo po če tak jed nog no vog 
na či na ra da ne sa mo  u obla sti rob nog pro me ta već i u obla sti ce log sek to ra uslu ga ko ji se 
sa dr žaj no sve vi še obo ga ću je a teh no loš ki po jed no sta vlju je.

Navedeninačinposlovanja,možeseumnogimrazvijenimzemljamalakouoči-
ti.KeralajnBerduinteresantnojknjizi“sindromnagomilavanja”ukazujedajeu
trgovini“svevišestvariurastavljenomstanju,kojesetoboželakodajusklopiti
kodkuće...,aokoBožićakupciunekimodnajdičnijihinajstarijihnjujorkških
robnihkućamorajusebidapišuračune,jerprodavciilineznajudapišuiline-
ćetodarade”.(54Str.46)
Jošjedanodnovitetaposlovanjautrgovininekihzemaljazapadnehemisfere
suitzv.hladnetelefonskeveze,prekokojihproizvođačiilitrgovina,dajuuput-
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stvokupcimakakodasklopeiliservisirajunekiproizvod.Zahvaljujućismanje-
njucenetelefonskihrazgovora,mnogefirmeuSADkaonaprimerproizvođač
beleismeđetehnike“WhirlpoolCorporation”izBentonHarboraudržaviMiči-
gen,imajuekipestalnozaposlenihsavetodavacailihonoraraca,kojitelefonom
dajuuputstvakakodasenekiuređajsklopi,servisirailikakodasenekijedno-
stavnijikvarnamašinipopravi.Udogovorusaproizvođačima,sličnesaveto-
davceangažujuinekeveliketrgovine,kojesuuočiledajezaposlenjeovakvog
osobljapozitivnodelovalonaprometnekihproizvoda,uodnosunakonkurente
kojiovakve“hladneveze”nisuuveli.
NekiteoretičaribudućnostikaoštosuvećnavedeniAlvinTofler,DžonNajsbit
idrugi,predviđajudajesadašnja“hladnaveza”rudimentarnimodelbudućeg
sistemazaodržavanjeuređaja i opremezadomaćinstvo, koji ćepotrošaču
omogućitidaobavidobardeoonogaštojeranijeobavljaoplaćeniserviserpro-
izvođačailitrgovinesastrane.Omogućenapronalascimaudomenukablovske
idirigovanetelevizije,“hladnaveza”postajenagoveštajbudućegsistema,pre-
kokogaćeseverovatnovećubližojbudućnosti,prekokućnogteleviziskog
ekranapozahtevukupca,direktnoemitovatiupustvo,kakodasamobavipo-
pravkukupljenogaparata,iliuređajakakosavetodavacbudeizstudijaprikazi-
vaoigovorio.

(298) Kao što vi di mo, na po mo lu je obra zac no vog na či na uslu žnog ra da  or ga ni za ci ja 
u obla sti pro iz vod nje i tr go vi ne. To će omo gu ci ti da se deo do sa daš njih troš ko va pro iz vo-
đa ča i tr go vi ne pre ne se na kup ca, ko ji će kao po tro šač od re đe nog ar ti kla sve vi še bi ti 
an ga žo van na po slo vi ma, ko je su ne ka da ume sto nje ga oba vlja li dru gi. Raz log to me je sva-
ka ko i sle de ći: što se vi še auto ma ti zu je pro iz vod nja ro ba i sni ža va ju nji ho ve ce ne po je di ni ci, 
to se vi še po ve ća va ju re la tiv ne ce ne za nat skih i dru gih ne a u to ma ti zo va nih uslu ga.

KaoilustracijutoganavodimoprimerkojiToflerističeuveziprometaelektričnih
aparataialatazaprofesionalanraduSAD.“JošpredesetgodinauSADje
samo30%električnihalataprodavanopristalicama“uraditosam”,dokje70%
odlazilostolarima,radiomehaničarimaidrugimstručnimzanatlijama.Samoza
10 godina ovaj odnos se preokrenuo: danas se prodaje zanatlijama samo
30%,a70%kupujupotrošačikojisvevišetoradesami”.(9Str.44)

Ve li ke pro me ne se zbi va ju i u do me nu asor ti ma na ro ba ko je kup ci uzi ma ju za svo je 
po tre be. Po red ro ba kla sič ne po troš nje kao i stan dard nih ala ta i ure đa ja, sve vi še se obič-
nim gra đa ni ma pro da ju i ra zni ure đa ji i sred stva spe ci ja li stič ke uslu žne na me ne, ko je 
su do sa da is klju či vo ko ri sti li ovlaš će ni i struč no ospo so blje ni spe ci ja li sti za rad. 

AlvinToflernavodida“danasdecimajkeuzimajubrisizgrla.Školenudekur-
sevezasveživo-odnegestopalado“instant”pedijatrije.Ljudisamiprovera-
vajukrvnipritisaknaaparatimakojesukupiliilinamašinamaugraduzame-
talninovčić,kakvihimauvišeodhiljadutristotinetržišnihcentara,aerodroma,
robnihkućauSAD.Doskora,još1972.godine,tekneštomedicinskihinstru-
menatajeprodavanolicimakojinisulekari.Danasrastedeotržištainstrume-
natanamenjenihdomu.Cvetaprodajaotoskopa,spravazačišćenjeušiju,iri-
gatorazanosigrloispecijalizovanihproizvodazaoporavak,jerpojedincisve
višepreuzimajunasebeodgovornostzasvojezdravlje,smanjujubrojposeta
lekaruiskraćujuboravakpobolnicama”.(9Str.39-40)
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Toflerdalje ističe isledeće: “ranije ...sapoljoprivrednogdruštva (prvi talas)
zasnovanogna“proizvodnjizaupotrebu”saprivredeproizvod-trošačaprešlo
senaindustrijskodruštvo(drugitalas)zasnovanona“proizvodnjiradirazme-
ne”...Danasakomaloboljepogledamovidećemozačetkefundamentalnepro-
meneuodnosu između tadvasektora ili između tadvaoblikaproizvodnje.
Vidimodasesvevišezamagljujelinijakojarazdvajaproizvođačeodpotroša-
ča.Vidimotakođe,darasteznačajproizvod-trošačakojisesamiuslužuju.A
izatogavidimokakosenadvija jednapromenakojaulivastrahopoštovanje,
promenakojaćepreobraziti čak iulogusamog tržištaunašimživotima iu
svetskomsistemu”.(9Str.41)

Sve na ve de ne pro me ne u sfe ri na uč no-teh hič kog pro gre sa, kao i u sfe ri so ci jal nih i 
uopšte druš tve nih od no sa ko je se, što je re zul tat ovog pro gre sa, kon sti tu i šu na tr žiš tu, u po-
ro di ca ma, i uopšte u ži vo tu sva kog po je din ca, ne sum nji vo će se od ra zi ti i na ulo gu sek to ra 
uslu ga, me nja ju ći ka rak ter ove de lat no sti, nje nu teh ni ku po slo va nja i druš tve nu ulo gu i mno-
go šta dru go, što je sa aspek ta da naš njeg aspek ta po sma tra nja mo žda sve i ne sa gle di vo.



1. US PON TR ŽIŠ TA USLU GA

“Ne po sto je uslu žne de lat no sti. Po sto je sa mo de lat no sti u ko
ji ma su uslu žne kom po nen te ve će ili ma nje ne go u dru gim 
de lat no sti ma. Svi se ba ve uslu ga ma.” (Te o dor Le vit, te o re ti čar 
mar ke tin ga)

(259) U pret hod nom po gla vlju smo već is ta kli da iz u ze tan po rast sek to ra uslu ga 
pred sta vlja je dan od naj ve ćih tr žiš nih me ga tren do va da naš nji ce. U sek to ru uslu ga, ka-
ko u na ci o nal nim okvi ri ma ta ko i na glo bal nom pla nu, od vi ja ju se naj di na mič ni ja kre ta nja i 
do ga đa naj vi še pro me na. Po rast ude la uslu ga u ostva re nom druš tve nom pro iz vo du svih ze-
ma lja sve ta ne pre kid no ra ste. Raz voj i zna če nje uslu žnog sek to ra uzro ku ju broj ne po zi tiv ne 
po ja ve, po put: po ve ća nja za po sle no sti, ra sta me đu na rod ne raz me ne, teh no loš kih i eko nom-
skih pro me na i sl. 

Uka za li smo na či nje ni cu da da nas raz ne uslu žne de lat no sti sa či nja va ju pre ko 60% 
re sur sa pri vre de u raz vi je nim ze mlja ma sve ta, dok uslu žna za ni ma nja naj vi še do pri no se po-
ra stu za po sle no sti. Taj po mak ka uslu žnoj eko no mi ji pr ven stve no se pri pi su je po ra stu pri ma-
nja, kao i sve ve ćem de lu pri ho da do ma ćin sta va ko ji se tro ši na uslu ge, za tim po ve ća nju 
slo bod nog vre me na i vi so koj po troš nji so fi sti ci ra nih teh no lo gi ja ko je zah te va ju uslu žno po-
sta vlja nje i uslu žno odr ža va nje. 

(300) Slo že ni ja tr žiš ta i teh no lo gi je pod sta kli su po tre bu pred u ze ća za struč noš ću i zna-
njem spe ci ja li zo va nih uslu žnih or ga ni za ci je. Po red to ga, zbog sma nje nja troš ko va, mno ge 
kom pa ni je da nas ku pu ju uslu ge, ume sto da spe ci ja li zo va ne za dat ke oba vlja ju sa me. Za hva-
lju ju ći iz najm lji va nju uslu ga, pred u ze ća sti ču ve ću pro gram sku flek si bil nost i mo gu se fo ku-
si ra ti na svo je sre diš ne kom pe ten ci je. Ti tren do vi u po na ša nju pred u ze ća do vo de do po ja ve 
ve li kog bro ja spe ci ja li zo va nih uslu žnih or ga ni za ci ja, kao i do opšteg po ve ća nog in te re sa za 
“uslu žnu in du stri ju”. 

“Uslu ge su po sta le po kre tač ka sna ga mo der ne eko no mi je.” 

III USLU GE KAO RO BA – BA ZIČ NA OD RE ĐE NJA
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(301) Usled ve li kog zna ča ja uslu ga i nji ho vog znat nog učeš ća u eko no mi ji raz vi je nih 
ze ma lja, u eko nom skoj te o ri ji i prak si odo ma ći li su se iz ra zi: “uslu žne ak tiv no sti”, “uslu žni 
sek tor”, “uslu žno druš tvo”, “uslu žna eko no mi ja” i dr. Uslu žne ak tiv no sti su sa dr ža ne u go-
to vo sva kom eko nom skom pro ce su. Uslu žni sek tor či ne: ban kar stvo, in že nje ring i kon sal-
ting, te le ko mu ni ka ci je, sa o bra ćaj, tr go vi na, ugo sti telj stvo, zdrav stvo, pro sve ta, ad mi ni stra ci-
ja i dru go. Po jam “uslu žna eko no mi ja” pod ra zu me va eko nom sku ak tiv nost ko ja je fo ku si ra-
na na od no se iz me đu pro iz vo đa ča i ko ri sni ka uslu ga, pri če mu se pod poj mom uslu ge pod-
ra zu me va sva ka ak tiv nost ili ko rist ko ju je dan uče snik nu di dru gom, a ko ja je suš tin ski fi zič ki 
neo pi plji va i ko ja kao kraj nji re zul tat ne ma vla sniš tvo nad ne čim. 

(302) Po sto ji ne ko li ko zna čaj nih eks ter nih raz lo ga ko ji su uti ca li na rast i raz voj uslu-
žnog sek to ra. Osnov ni raz lo zi pr ven stve no se od no se na glo bal ne po tro šač ke pro me ne sa-
vre me nog do ba: pro me ne ži vot nog sti la (ve ći stan dard, ve će dis kre ci o no – slo bod no vre-
me, za po sle nost že na); pro me ne sve ta (du ži ži vot ni vek, kom plek snost ži vlje nja, za bri nu-
tost za eko lo gi ju, bri ga za re sur se); teh no loš ke pro me ne (ve li ki broj no vih pro iz vo da i nji-
ho va slo že nost).

Na ve de no se mo že pri ka za ti na sle de ći na čin:

Razlozizarastuslužnogbiznisa
Iz vor: Schoel, W. F. & Ivy, J. J.:Marketing:ContemporaryConceptsandPractices, Allyn and 
Ba con, Bo ston, 1981, str. 277.

Fin ski na uč nik Kri sti jan Gron ros (Chri stian Grönroos) is ti če da su glav ni iz vo ri ra sta 
uslu žnog bi zni sa na sta li: (1) pod dej stvom tr žiš ta (market-driven) i (2) pod dej stvom teh no-
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lo gi je (technology-driven). Naj pre, pro men lji vi uku si po tro ša ča su po sle di ca po sto ja nja vi še 
op ci ja u ku po vi ni ro be i uslu ga, vi šeg ste pe na bla go sta nja i sa tu ra ci je (za si će nja) tr žiš ta ro-
ba ma iz proš log pe ri o da. Za tim, dej stvo teh no loš ke re vo lu ci je ogle da se i u di zaj nu pro iz vo-
da, ka rak te ru pro iz vod nje i di stri bu ci ji. Mo guć nost br žeg pri ku plja nja po da ta ka o po tro ša ču i 
nje go vim po tre ba ma i oče ki va nji ma do ve lo je do skra ći va nja pro ce sa i vre me na di zaj ni ra nja 
uslu žnih pro iz vo da i uslu ga, što je omo gu ći lo da se in du stri ja uslu ga u raz vi je nom sve tu da-
nas ka rak te ri še ma njim i sve flek si bil ni jim fa bri ka ma. Teh no lo gi ja je po sta la je dan od naj va-
žni jih de lo va in fra struk tu re uslu žnih pred u ze ća. (55 str. 27)

„Ništa se u ljudskom društvu ne dešava slučajno, pa ni rast sektora usluga!”



2. ME NADŽ MENT USLU GA 

“Pred u ze ća pla ni ra na za uslu ge su osu đe na na uspeh; pred
u ze ća pla ni ra na za pro fit su osu đe na na pro past.” (Ni ko las 
Mu rej Ba tler, pe da gog)

(303) Uko li ko bi se že leo de fi ni sa ti uslu žni me nadž ment, mo glo bi se na ve sti da je to 
me na džer ski pro ces u ko me se pro ce du re upra vlja nja usme ra va ju pre ma: (1) kup ci ma, (2) 
ka rak te ri sti ka ma uslu ga i (3) pri ro di uslu žne kon ku ren ci je. Ovaj po jam pred sta vlja or ga ni za-
ci o ni pri stup ko ji stva ra kva li tet ne uslu ge, ka ko ih opa ža ju po tro ša či – to je oce na po tro ša ča, 
tj. vo de ća si la za funk ci o ni sa nje bi zni sa. Pri me na prin ci pa uslu žnog me nadž men ta zna či da 
or ga ni za ci ja sma tra da je uslu ga njen im pe ra tiv. Po jam “or ga ni za ci ja” u ovom kon tek stu, od-
no si se na sve žanj i sa dr žaj or ga ni zo va nih re sur sa ko ji stva ra ju kva li tet i ko ji su uklju če ni u 
pro iz vod nju uslu ge, tj. lju de (oso blje i po tro ša če), kao i teh no lo gi ju, fi zič ke re sur se, ope ra tiv-
ne si ste me, in for ma ci je i ad mi ni stra ci ju. 

(304) Ta ko đe, va žno je na po me nu ti da de fi ni ci ja uslu žnog me nadž men ta zah te va di na-
mi čan pri stup me nadž men tu. Ni je do volj no raz u me ti ko je vred no sti ili ko ri sti po tro ša či mo-
men tal no tra že; mo ra se raz u me ti da će se te vred no sti i ko ri sti me nja ti to kom vre me na, i da 
će se sa mim tim pro me ni ti i opa že ni kva li tet i vred nost po nu đe nih uslu ga.

(305) Upra vo iz tih raz lo ga uslu žni me nadž ment je te ži za de fi ni sa nje, me re nje i 
spro vo đe nje od pro iz vod nog me nadž men ta na pri mer, za šta ame rič ki te o re ti čar Dej vid Ko-
li er (Da vid Col li er) na vo di sle de će raz lo ge: (56 str. 55)

•	 sva ki aspekt do ži vlja va nja i pru ža nja uslu ge pra ti po na ša nje lju di;
•	 sva ki uslu žni su sret je je din stven i ne mo že se ni kad po no vi ti na pot pu no isti na čin, 

dok je naj ve ći broj pro iz vo da iden ti čan;
•	 čist uslu žni pa ket je kom plek sni ji za upra vlja nje u od no su na upra vlja nje fi zič kim 

pro iz vo dom;
•	 mo guć nost za pred vi đa nje po na ša nja lju di iz okru že nja ve za no za uslu ge ve o ma je 

ma la, u od no su na pred vi đa nje tra žnje za pro iz vo di ma;
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•	 us peš no upra vlja nje lju di ma, ko ji di rekt no pru ža ju uslu gu po tro ša či ma, pod ra zu me-
va po sto ja nje se ta me na džer skih spo sob no sti iz obla sti mar ke tin ga, ope ra tiv nog 
me nadž men ta i per so nal nog me nadž men ta;

•	 uslu žni ka pa ci tet or ga ni za ci je ustva ri pred sta vlja za li he fir me, ima ju ći u vi du ne mo-
guć nost skla diš te nja uslu ga i

•	 stan dar di i per for man se u pro ce su iz vr še nja uslu ga ob u hva ta ju vi še kva li ta tiv nih i 
hu ma nih fak to ra u od no su na pro iz vo đe nje ro ba. 

Uslu žni me nadž ment ta ko đe pred sta vlja iz u ča va nje na či na ka ko da mar ke ting i ope ra-
ci je za jed no, uz ko riš će nje teh no lo gi je i lju di, omo gu će pla ni ra nje, pro iz vod nju i is po ru ku 
pa ke ta uslu žnih ko ri sti za po tro ša ča i sa njim u ve zi, uslu žnog su sre ta iz me đu pro dav ca i 
kup ca. Ovaj pri stup pod ra zu me va spa ja nje mnoš tva raz li či tih di sci pli na, pa je sto ga kraj nje 
in ter di sci pli na ran.

Ta ko đe, ova na uč na di sci pli na uklju ču je spo sob nost osmiš lja va nja i di zaj ni ra nja uslu-
žne po nu de i uslu žne stra te gi je, i sa tim u ve zi, pro ce sa is po ru ke uslu ga i uslu žnih su sre ta. 
To je to tal ni or ga ni za ci o ni pri stup ko ji omo gu ća va pru ža nje (opa že nog od stra ne po tro ša ča) 
kva li te ta uslu ge, ko ji pred sta vlja glav nu po kre tač ku sna gu po slo va nja uslu žnih or ga ni za ci-
ja.

(306) Per spek ti va uslu žnog me nadž men ta me nja opšti fo kus upra vlja nja u pred u ze-
ći ma na sle de ći na čin:

1. od vred no sti ba zi ra ne na pro iz vo du do ukupnevrednostiu od no si ma sa po tro ša či-
ma;

2. od krat ko roč nih tran sak ci ja do dugoročnihveza;
3. od kva li te ta suš tin skog pro iz vo da (pro iz vod ili uslu ga) doukupnogpotrošačkiopa-

ženogkvaliteta;
4. od pro iz vod nje teh nič kog re še nja (teh nič ki kva li tet do bra ili uslu ge) kao ključ nog 

pro ce sa u or ga ni za ci ji, do razvijanjaukupnog iemocionalnoopaženogkvaliteta i
vrednosti.

“Percepcija doživljene usluge od strane korisnika neuporedivo je važnija od re
alnog kvaliteta izvršene usluge!”



3. USLU GE TR ŽIŠ NOG KA RAK TE RA 

“Po sto ji dva na či na da se pro ču je te po uslu ga ma: je dan je da 
pru ža te naj bo lje uslu ge, dru gi da pru ža te naj go re uslu ge!”

(307) Po jam uslu ga u se bi sa dr ži bo gat stvo ra zno li kih zna če nja i pred sta vlja slo-
žen fe no men. Po sto ji vi še de fi ni ci ja ovog poj ma i one se raz li ku ju u me ri u ko joj na raz li či te 
na či ne auto ri po sma tra ju zna čaj i ulo gu uslu ga u eko no mi ji uopšte, ali i po sma tra no sa 
aspek ta po je di nač nih uče sni ka u tr žiš noj utak mi ci uslu žnog nad me ta nja.

Uko li ko se po đe od de fi ni ci je pro iz vo da u smi slu re zul ta ta po slov ne ak tiv no sti kom pa-
ni je ori jen ti sa ne ka tr žiš tu, mo že se re ći da pro iz vod pred sta vlja na čin na ko ji pred u ze će 
us kla đu je svo je mo guć no sti sa po tre ba ma i zah te vi ma ku pa ca. U tom smi slu pro iz vod se 
mo že de fi ni sa ti kao “sve ono što mo že bi ti po nu đe no na tr žiš tu da za do vo lji po tre be i že lje 
ku pa ca.” Ova de fi ni ci ja ni je ne tač na ni za uslu ge (kao pro iz vo de po slov nih ak tiv no sti), ali 
ipak ne uka zu je na spe ci fič nu pri ro du uslu ga u do volj noj me ri. Šta su sto ga uslu ge i ka ko se 
mo gu de fi ni sa ti?

Ame rič ka aso ci ja ci ja za mar ke ting je po nu di la sle de ću de fi ni ci ju: “Uslu ge su ak tiv no sti, 
ko ri sti ili za do volj stva ko ja se nu de na pro da ju ili se pru ža ju ve za no uz pro da ju do ba ra.” 
(57) 

Te o re ti ča ri mar ke tin ga Fi lip Ko tler (Phi lip Ko tler) i Ge ri Armstrong (Gary Armstrong) su 
uslu ge ob ja sni li na sle de ći na čin: “Uslu ga je sva ka ak tiv nost ili ko rist ko ju jed na stra na nu di 
dru goj, i ko ja je suš tin ski fi zič ki neo pi plji va i ne re zul ti ra u vla sniš tvu nad bi lo čim. Nje na pro-
iz vod nja mo že, ali ne mo ra bi ti po ve za na sa fi zič ki opi plji vim do brom.” (58 str. 9)

“Ban ke, re sto ra ni, ho te li, osi gu ra va ju će ku će, tran sport na pred u ze ća, me di cin
ske usta no ve, obra zov ne in sti tu ci je, itd, pru ža ju uslu ge – de la, rad nje i pro ce se 
ko je se na ori gi na lan na čin spro vo de za ko ri sni ke.”

Uslu ge su da kle sve eko nom ske ak tiv no sti či ji re zul tat ni je fi zič ki pro iz vod ili kon struk-
ci ja. Uglav nom se ko ri ste u tre nut ku pru ža nja i stva ra ju do dat nu vred nost u ob li ku ko ji je za 
ko ri sni ka neo pi pljiv (po u zda nost, kom for, zdra vlje, zna nje, za ba va, itd).

(308) Bo ljem raz u me va nju uslu ga mo že do pri ne ti i ana li za po nu de pro iz vo da na tr žiš tu. 
Tr žiš na po nu da pro iz vo da ob u hva ta u prin ci pu če ti ri ključ ne kom po nen te: fi zič ki pro iz-
vod, uslu žni pro iz vod, uslu žni am bi jent i is po ru ku uslu ge
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•	 fi zič ki pro iz vod je bi lo šta što or ga ni za ci ja nu di i pre no si po tro ša ču, a što mo že 
bi ti do dir nu to. On je opi pljiv i fi zič ki re a lan.

•	 Uslu žni pro iz vod pred sta vlja ključ nu per for man su ko ja se pro da je po tro ša ču, a či-
ni je tok do ga đa ja i uti sa ka ko ji su di zaj ni ra ni ka ko bi pru ži li že lje ni re zul tat. Uslu žni 
pro iz vod uklju ču je ta ko đe i sve in ter ak ci je po tro ša ča sa per so na lom fir me.

•	 Uslu žni am bi jent je fi zič ka po za di na (te a tar) ko ja op ko lja va uslu gu.
•	 Uslu žna is po ru ka se od no si na ono što se za i sta do ga đa ka da po tro ša či ku pu ju 

uslu gu.

Komponentetržišneponude

(309) Suš tin ska raz li ka iz me đu fi zič ki opi plji vih pro iz vo da i uslu ga je nji ho va sa dr-
žaj nost (ma te ri jal nost), od no sno ne sa dr žaj nost (ne ma te ri jal nost). U prak si se i pro iz vo di i 
uslu ge mo gu po ja vlji va ti u ra znim kom bi na ci ja ma. Ta ko opi plji vi pro iz vo di za svo ju tr žiš nu 
spo sob nost zah te va ju od go va ra ju ću uslu gu, dok uslu ge za to če sto iz i sku ju raz ne opi plji ve 
pro iz vo de. 

Naprimer,poslednjihgodinaznačajnoserazvilopružanjeraznihvrstausluga
putemInternetaimožeseočekivatidaćezbogsvojihprednosti(brzina,nepo-
srednostkomunikacije,itd),ubudućnostionobitijošvažnijeimasovnije.Ipak,
trebaspomenutidaovajdeouslužnogsektoraimaiodređenenedostatkezbog
proizvodakojituusluguprati.On-linekompanijepripružanjuuslugečestodi-
rektnozaviseodkvalitetakorisnikovogračunara,kaoikvalitetaibrzinesame
internetskeveze.Tako imajuvrlomalokontrolenadokruženjemukomese
pružanjihovausluga.Sobziromnaovupovezanost,možesepretpostavitiito
daćesebrojnostuslugakojesepružajuputemInternetapovećavatiuporedo
spovećanjemkorisnikatogmedija,kaoiporastomnjegovebrzineikvaliteta.

“Uslu ge če sto či ne in te gral ni deo po nu de pro iz vo đa ča do mi nant no opi plji vih 
pro iz vo da – npr. pro iz vo đa či in for ma tič ke opre me nu de ga ran ci je, uslu ge edu ka
ci je ko ri sni ka, odr ža va nja i dr.”

Fizički
proizvod

Uslužno
okruženje

Uslužna
isporuka

Uslužni
proizvod



4. KA RAK TER I SPE CI fIČ NOST TR ŽIŠ NIH USLU GA

“Pru ža nje do bre uslu ge je suš ti na spro vo đe nja ori jen ta ci je ka 
kup cu.”

(310) Tra di ci o nal na ori jen ta ci ja me nadž men ta i mar ke tin ga na opi plji ve pro iz vo de (po-
seb no na pro iz vo de ši ro ke po troš nje i nji ho vu ma sov nu pro iz vod nju), ne za do vo lja va po tre-
be uslu žnog sek to ra. Spe ci fič na obe lež ja uslu ga na me nje nih tr žiš tu zah te va ju dru ga či ji pri-
stup.

Po sto ji ne ko li ko ključ nih ka rak te ri sti ka uslu ga, ko je ih raz li ku ju od ro ba ma te ri jal nog 
ka rak te ra. To su:   

•	 neo pi plji vost (ne ma te ri jal ni ka rak ter) uslu ga;
•	 ne de lji vost pru ža nja od ko riš će nja uslu ga;
•	 ne us kla diš ti vost uslu ga;
•	 he te ro ge nost (va ri ja bil nost) uslu ga;
•	 ne mo guć nost po se do va nja uslu ga.

4.1. NEO PI PLJI VOST (NE MA TE RI JAL NI KA RAK TER) USLU GA 

“Uslu ga je sve ono što ne mo že da vam pad ne na no gu!” (ma-
ga zin Ekonomist)

(311) Osnov na raz li ka iz me đu ro ba ma te ri jal nog ka rak te ra i uslu ga, iz ko je pro iz i la ze i 
sve osta le raz li ke, je ste neo pi plji vost uslu ga. Neo pi plji vost ozna ča va da je uslu ga fi zič ki 
ne vi dlji va, tj. ne mo že se sa ne kim od ču la fi zič ki pri me ti ti ili ose ti ti u pro sto ru, kao što je slu-
čaj sa opi plji vim (fi zič kim) do bri ma. Uslu gu ne mo že mo vi de ti ili do ta ći, od no sno fizički is pro-
ba ti, ne mo že mo je ku pi ti i po ne ti ku ći, ona se zna či ne mo že fi zič ki po se do va ti.

Naprimer,korisniklekarskihuslugakupujeznanjeinaporstručnjakakojirezul-
tirajurešenjemproblema– lečenjemiozdravljenjem,zaštitomzdravlja,pre-
vencijomodbolesti,itd.Pomagalakojimaselekarsluži–aparati,lekovi,pre-
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parati,itd.–deosuusluge(jerprateilipodupirunjenopružanje),alisamapo
sebi,tj.bezekspertizelekara,zakorisnikasubezvredna.

“Uslu ge obi lu ju svoj stvi ma emo ci o nal nog do ži vlja ja. O is ku stvu, za do volj stvu, 
pru že noj pa žnji itd, mo že se go vo ri ti tek na kon ko riš će nja uslu ge.”

(312) Iz ka rak te ri sti ke neo pi plji vo sti uslu ga, pro is ti ču sle de će im pli ka ci je bit ne za po-
slo va nje:

•	 uslu ge ne mo gu bi ti skla diš te ne, a sa mim tim je če sto teš ko upra vlja ti tr žiš nom po-
nu dom i tra žnjom uslu ga;

•	 uslu ge ne mo gu bi ti za kon ski pa ten ti ra ne, i iz tog raz lo ga mo gu bi ti ko pi ra ne od stra-
ne kon ku ren ci je;

•	 uslu ge ne mo gu bi ti la ko pre zen ta ci o no po ka za ne po ten ci jal nim ko ri sni ci ma, te sto-
ga ni je la ko da se oce ni nji hov kva li tet;

•	 odre đi va nje ce na uslu ga ma je po ne kad teš ko, jer sa mim tim što neš to fi zič ki ne po-
sto ji, če mu je teš ko od re di ti kva li tet, kod če ga do la zi do osci la ci je u tra žnji i slič no, 
to me ni je la ko ni od re di ti pra vu ce nu.

(313) Iako je sa ma uslu ga neo pi plji va, va ri ra ste pen u ko me su uslu ge za stu plje ne 
uz pro iz vo de u sklo pu ce lo kup ne po nu de. Pre ma Fi li pu Ko tle ru ras pon se kre će od či stog 
pro iz vo da do či ste uslu ge. U tom smi slu, mo gu će je raz li ko va ti pet ka te go ri ja po nu de:

•	 čist opi pljiv pro iz vod pred sta vlja po nu du kod ko je uslu ge ne do la ze do iz ra ža ja (npr. 
pre hram be ni pro iz vo di ko ji se ku pu ju u sa mo u slu zi);

•	 opi pljiv pro iz vod uz od re đe ni ste pen uslu ga (npr. pro da ja ra ču na ra uz ga ran ci ju, 
ser vis i uput stvo za ru ko va nje i odr ža va nje);

•	 “hi brid na po nu da” se sa sto ji od jed na kog de la pro iz vo da i uslu ge (npr. od la zak u 
re sto ran zbog spe ci ja li te ta, uslu ge i am bi jen ta);

•	 glav na uslu ga ko ju pra ti ma nje pro iz vo da i dru gih uslu ga (npr. pre voz avi o nom), i 
•	 či sta uslu ga – ka da se po nu da sa sto ji sa mo od uslu ge (npr. ši ša nje, ma sa ža, psi ho-

te ra pi ja).

Naprimer,soišećersunpr.proizvodikojiusebisadržeisključivoopipljiveele-
mente,ikaotakvi(unormalnimkoličinamaupotrebljavani)pružajukoristpotro-
šaču.Kodrestoranabrzehranepostojisvojevrstanmiksopipljivih(hrana,pa-
kovanje,piće...)ineopipljivihelemenata(brzinausluge,kvalitet,uslužniambi-
jent, ljubaznost isl.).Kadasuupitanjuuslugepoputpsihoterapije,masaže,
obrazovanjaiinovacionihkursevaisličnog,radiseočistimuslugamakojene
prateopipljivielementi,ilisusvedeninanajmanjumogućumeru.

4.2. NE DE LJI VOST PRU ŽA NJA OD KO RIŠ ĆE NJA USLU GA

(314) Kod opi plji vih, fi zič kih pro iz vo da (npr. ode ća, obu ća, na meš taj, itd.) pro ces pro iz-
vod nje pret ho di pro da ji i po troš nji. Na su prot to me, uslu ge ka rak te ri še isto vre me nost pro-
iz vod nje i po troš nje, od no sno pru ža nja i ko riš će nja. Uslu gu je če sto ne mo gu će odvo ji ti od 
su bjek ta ko ji je pru ža, ili je pru ži ti bez pri su stva ko ri sni ka – jer po tro šač pred sta vlja sa stav ni 
deo pro ce sa pro iz vod nje i is po ru ke uslu ge.
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Naprimer,uslučajuproizvodnjevoćnihsokova,preduzećekupujevoćeineo-
phodnesastojke,proizvodifinalanproizvod,pakujeiisporučujedoprodajnog
mesta.Posleodređenogvremena(npr.15danastajanjanapoliciusupermar-
ketu),potrošačkupujesokikonzumirausvomstanuutokusutrašnjegdana.
Kadasuupitanjuusluge(npr.putovanjeavionomizBeogradazaBeč)–pored
togaštoodređenepretpostavkezapružanjeuslugemorajudapostoje(onošto
jenužnozasamoobavljanjeprevoza–avion,personalisl,kaoiproizvodipo-
puthrane,pića,itd)–potrošačkonzumirauslugu(putuje)uistovremekadase
ona iproizvodi(pilotkojiupravljaavionom,stjuardesekojedaju informacije,
služehranuipiće,brinuseoputnicima,itd).Pritomenauslugučestoutičei
interakcija izmeđusamihpotrošača (npr.dosadni saputnik koji stalnonešto
izvoljeva,isvađasesasvimaokosebeuključujućiistjuardese,sigurnoćeuti-
catinapercepcijupruženeuslugeputovanjaavionom).

(315) Im pli ka ci je ove ka rak te ri sti ke uslu ge na po slo va nje sto ga su sle de će:
•	 po tro ša či svo jim po na ša njem par ti ci pi ra ju u is po ru ci uslu ge i uti ču na nju;
•	 po tro ša či uti ču jed ni na dru ge u uslu žnom pro ce su, što uti če i na nji ho vu ukup nu 

sa tis fak ci ju uslu gom;
•	 za po sle ni uti ču na re zul tat (efe kat) uslu ge, jer su oni ti ko ji je is po ru ču ju in ter ak ci jom 

sa po tro ša či ma;
•	 de cen tra li za ci ja iz vo đe nih ope ra ci ja uslu ži va nja če sto je ve o ma bit na, ka ko bi uslu-

ga po tro ša ču bi la pru že na u pra vo vre me, na pra vi na čin i na pra vom me stu; 
•	 ma sov nu pro iz vod nju uslu ga je teš ko, od no sno sko ro ne mo gu će ostva ri ti, zbog 

ogra ni če nja ko ja pro is ti ču iz ka rak te ri sti ka neo dvo ji vo sti pro iz vod nje i po troš nje 
uslu ge.

(316) Što se ti če sa mog kon tak ta iz me đu kup ca (ko ri sni ka) i pro dav ca (da va o ca) 
uslu ge, bez ob zi ra na in ten zi tet kon tak ta, uvek po sto ji isto vre me nost pru ža nja i ko riš će nja 
uslu ge. U tom po gle du, mo gu se pre po zna ti tri vr ste uslu ga:

•	 pru ža nje broj nih uslu ga zah te va fi zič ku pri sut nost ko ri sni ka (npr. le kar ske, ho tel ske, 
fri zer ske uslu ge, uslu ge put nič kog pre vo za, itd);

•	 po sto je uslu ge kod ko jih je fi zič ka pri sut nost ko ri sni ka op ci o na (npr. uslu ge čiš će nja 
do ma ćin stva, auto me ha ni čar ske uslu ge, itd);

•	 po sto je i uslu ge kod ko jih se kon takt oba vlja pu tem teh no lo gi je (npr. kom pju ter sko 
ban kar stvo, itd).

4.3. NE US KLA DIŠ TI VOST USLU GA 
(317) Ne us kla diš ti vost uslu ga pro is ti če iz či nje ni ce da se uslu ge, za raz li ku od opi plji-

vih pro iz vo da, ne mo gu uskla diš ti ti i upo tre bi ti u ka sni jem vre men skom pe ri o du. Po nu da 
uslu ge je ve za na za od re đe ni tre nu tak i ne is ko riš će ni ka pa ci tet pru ža nja uslu ge ne mo že 
bi ti is ko riš ćen za bu du ću po tra žnju – tj. uslu ge ne mo gu bi ti sa ču va ne, kao što ne mo gu bi ti 
ni pre pro da ne ili vra će ne. One su stvar tre nut nog ko riš će nja i u tom smi slu ne ma mo guć no-
sti da se nji ma upra vlja kao sa pro iz vo di ma.

Naprimer,neiskorišćenonoćenjeuhotelskoj sobiuvremepredsezone,ne
možesesačuvatizakorišćenjeusezonikadaćesetražiti“krevetviše”.
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Takođe,prijatnavečeraurestoranu,putovanjeavionomdonekedestinacije,
letovanje,pregledkodlekara,šišanjeidrugeusluge,nemogunaknadnobiti
vraćene,iliprodatenekomdrugom.

Uz na ve de ne oso bi ne pro is ti če da je če sto teš ko uskla di ti po nu du i tra žnju za uslu ga-
ma. Raz voj teh no lo gi je ipak je u no vi je vre me do ne kle re la ti vi zi rao zna čaj ove ka rak te ri sti ke 
kod ne kih ti po va uslu ga, ma da je kod kla sič nih uslu ga, od no sno uslu ga vi so kog kon tak ta, 
ova ka rak te ri sti ka i da lje ve o ma iz ra že na.

4.4. HE TE RO GE NOST (VA RI JA BIL NOST) USLU GA

(318) He te ro ge nost (va ri ja bil nost), od no sno pro blem stan dar di zo va nja uslu ga, sle-
de ća je ka rak te ri sti ka ko ja uslu ge odva ja od fi zič ki opi plji vih pro iz vo da. S ob zi rom na či nje-
ni cu da uslu ge pred sta vlja ju pro ce se, od no sno da se kon kret na uslu ga pru ža u in ter ak ci ji 
iz me đu za po sle nog i po tro ša ča, usled raz li či tih si tu a ci ja ko riš će nja, ali pre sve ga za vi sno i 
od uslu žnih per for man si oso be ko ja tu uslu gu pru ža, kao i dru gih ele me na ta, teš ko je iz vr ši-
ti stan dar di za ci ju uslu ga. To ni je slu čaj sa kla sič nim pro iz vo di ma. 

Na i me, uslu ga za vi si od to ga ko, ka da, ka ko i gde je pru ža. Jed na te ista uslu ga va ri ra 
za vi sno od to ga ko ji je za po sle ni pru ža. Od no sno, ista oso ba mo že ta ko đe raz li či to da pru ža 
istu uslu gu raz li či tim ko ri sni ci ma. Ili, uslu ga ko ju pru ža jed na ista oso ba, mo že da se raz li ku-
je iz da na u dan (npr. uslu ga ko zme ti ča ra u sa lo nu le po te, ko no ba ra u re sto ra nu, itd). Sva ko 
pru ža nje uslu ge je je din stve no i ne mo že bi ti iden tič no po no vlje no.

(319) Ipak, pro blem va ri ja bil no sti se ne uoča va sa mo na stra ni po nu de, tj. kod oso ba 
ko je pru ža ju uslu gu. Ovo iz raz lo ga jer se u ovom po nud be nom seg men tu uglav nom pri lič no 
či ni ka ko bi se do sti gao što ve ći ste pen ujed na če no sti. Pro blem mo že po sto ja ti i če sto se 
is po lja va ti i na stra ni po tro ša ča, tj. ko ri sni ka uslu ga. Na i me, u oči ma raz li či tih po tro ša ča 
uslu ga mo že bi ti raz li či to per ci pi ra na, kao što se i nji ho vi zah te vi u po gle du iz vr ša va nja 
uslu ge mo gu raz li ko va ti. Pri mer za to je fri zer ski sa lon gde do la ze raz li či te oso be sa raz li či-
tim zah te vi ma, kod raz li či tih fri ze ra i uz raz li či to vi đe nje efe ka ta, tj. no ve fri zu re i ce lo kup nog 
pro ce sa uslu ge, u ovom slu ča ju ši ša nja, fe ni ra nja i sl.

(320) U skla du sa na ve de nim, mo gu se uoči ti dva ti pa od stu pa nja od stan dar da:
1. od stu pa nje pro ce sa pru ža nja kon kret ne uslu ge i nje go vih sa stav nih ele me na ta, kao 

i kraj njeg re zul ta ta, od usvo je nih nor mi i stan dar da, i 
2. od stu pa nje u ni vou i na či nu is po ru ke uslu ge u za vi sno sti od spe ci fič nih zah te va po-

tro ša ča – ko ri sni ka uslu ge kao po je din ca. 
Iz ka rak te ri sti ke he te ro ge no sti pro is ti ču sle de će po slov ne im pli ka ci je: 
•	 is po ru ka (pru ža nje) uslu ge i sa tis fak ci ja po tro ša ča za vi se od ak ci ja da va o ca uslu-

ga;
•	 kva li tet uslu ge za vi si od ve li kog bro ja ne kon tro li sa nih fak to ra;
•	 ne mo že se sa si gur noš ću utvr di ti da li is po ru če na uslu ga od go va ra onoj ko ja je pla-

ni ra na i pro mo vi sa na (ko mu ni ci ra na) po tro ša či ma, jer mno go to ga za vi si i od sa mih 
po tro ša ča – ko ri sni ka uslu ge.

4.5. OD SU STVO fI ZIČ KOG VLA SNIŠ TVA NAD USLU GA MA 

(321) Neo pi plji vost i ne us kla diš ti vost uslu ga pred sta vlja ju raz lo ge za ne mo guć nost 
traj nog fi zič kog po se do va nja uslu ge. Ku po vi nom opi plji vog fi zič kog pro iz vo da ku pac (po-
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tro šač) po sta je nje gov vla snik i mo že sa njim da uči ni šta že li (na pri mer, vi no mo že da se 
po klo ni, po pi je, do da je lu, sta vi u po drum, pro da ne kom dru gom, itd). Sa dru ge stra ne, pru-
ža nje uslu ga ne za vr ša va se pre no som vla sniš tva s pro dav ca na kup ca. Ku po vi na uslu ge 
pred sta vlja ku po vi nu pra va jed no krat nog ili vre men ski ogra ni če nog ko riš će nja (npr. ho tel ske 
so be, me sta na par ki ra liš tu, kre dit ne kar ti ce, itd). Ku pac u stva ri ku pu je od re đe no vre me, 
kao i sam pro ces vr še nja uslu ge (kao npr. advo kat ske uslu ge, pre gled le ka ra i sl). 

(322) Po treb no je na gla si ti i raz li ku iz me đu sa mog či na uslu ge i od re đe nih pra va na 
vr še nje uslu ge. Ka da se ku pi kar ta za po zo riš te, to je ku po vi na pra va da se ko ri sti od re đe-
na uslu ga (gle da nje pred sta ve u ovom slu ča ju). Uko li ko se kar ta po klo ni dru goj oso bi, ona 
mo že da gle da tu pred sta vu, ali ono što se ne mo že po klo ni ti dru goj oso bi je ste ose ćaj uži-
va nja u po zo riš noj pred sta vi (osim pre no se ći is ku stva kroz pri ču).

Na ve de no ima naj ve će im pli ka ci je na sle de će:
•	 pr vo: na si stem di stri bu ci je uslu ga, jer se uslu ge ne mo gu uskla diš ti ti ni ti di stri bu i ra-

ti pre ko po sred ni ka na kla si čan na čin, već se po sred ni ci ov de fak tič ki ja vlja ju kao 
ko pro du cen ti;

•	 dru go: na po tro ša če ko ji ima ju sa mo pra vo ko riš će nja (ren ti ra nja) uslu ge na da to 
od re đe no vre me;

•	 tre će: na na pla ći va nje uslu ge ko je se če sto ba zi ra i na vre me nu ko riš će nja uslu ge;
•	 če tvr to: na an ga žo va ni ka dar, jer ni je mo gu će po se do va ti lju de, ali se oni mo gu 

unaj mi ti za oba vlja nje od re đe nih uslu ga.



5. KLA SI fI KA CI JA USLU GA

“Naš cilj kao kom pa ni je je da pru ža mo po tro šač ke uslu ge ko
je ni su sa mo naj bo lje, već le gen dar ne.” (Sem Vol ton, osni vač 
Volmart-a)

(323) Uslu ge su ve o ma broj ne i ra zno li ke i u mno go me se raz li ku ju po ko ri sti ma za 
po tro ša če, kom plek sno sti is po lja va nja i po či ta vom ni zu dru gih kri te ri ju ma. 

Oširokomspektruuslugasvedočeiprimerisakojimasepotrošačiskorosva-
kodnevnosusrećuupraksi,kaoštosu:
-uslugepranjaautomobila,kojesaparradnikaobavljaserviszaautopranje
vozila,uzgodišnjikumulativniprometodnekolikodesetinahiljadaevra,sjed-
nestrane,ili
-uslugevelikebanke,kojaimaposlovnicenasvimkontinentima,ičitavupale-
tunajraznovrsnijihfinansijskihusluga,saprometomodnekolikodesetinamili-
jardievragodišnje,sdrugestrane.

5.1. KLA SI fI KA CI JA USLU GA SHOD NO PRO CE SU USLU ŽI VA NJA

(324) Kla si fi ka ci ja uslu ga shod no pro ce su uslu ži va nja pod ra zu me va da va nje od go-
vo ra na pi ta nja o pri ro di uslu ge i ko ri sni ku (objek tu) uslu ge. 

1. Ka da se pro ces uslu ži va nja oba vlja od stra ne lju di, tj. pred stav ni ka uslu žne or ga ni-
za ci je, na na čin da je to lju di ma vi dlji vo, če sto uz upo tre bu ra znih fi zič kih ele me na ta u pa ke-
tu uslu ge, pri če mu je ko ri snik uslu ge pri su tan, reč je o uslužnomprocesuodljudikaljudima. 
Pri me ri su mno go broj ni, a je dan od pri me ra ovog ti pa uslu ži va nja je ka fić ili re sto ran, gde u 
od go va ra ju ćem am bi jen tu muš te ri ja bi va uslu že na od stra ne ko no ba ra/šan ke ra.

2. Uslugausmerenanavlasništvo,anenaljude, oba vlja se na na čin da da va o ci uslu ga 
vr še npr. pre voz ro be za po tre be vla sni ka, ili kre če nje i čiš će nje pro sto ri ja i sl. U bla go de ti ma 
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iz vr še nih uslu ga po tro šač “uži va”, ali nje go vo fi zič ko pri su stvo ni je neo p hod no u sa mom pro-
ce su pru ža nja uslu ge, već se oba vlja na nje go voj imo vi ni (stan, dvo riš te, ro ba, itd). 

3. Po ne kad u pro ce su pru ža nja uslu ga nemafizičkihdokazaobavljanjakonkretneuslu-
ge, iako po sto ji in ter ak ci ja iz me đu da va o ca i ko ri sni ka uslu ge, di rekt no ili in di rekt no (od no-
sno sa ili bez fi zič kog pri su stva). Pri mer je emi to va nje TV ili ra dio pro gra ma, edu ka ci ja i sl.

4. Ta ko đe, mo gu ća je i si tu a ci ja u ko joj nemaopipljivihelemenatauslužnogprocesa,a
nije potrebno ni prisustvo korisnika kada se usluga obavlja. Pri mer su ra ču no vod stve ne 
uslu ge, gde ovlaš će ni ra ču no vo đa, na osno vu fak tu ra i dru gih do ku me na ta, oba vlja svoj za-
da tak – “vo đe nje knji ga” kli jen tu. Pro ces uslu ži va nja pod ra zu me va u ovom slu ča ju da za po-
sle ni oba vlja uslu gu ra dom na imo vi ni ko ri sni ka uslu ge, a re zul tat su od re đe ne ana li ze i in-
for ma ci je, ko je pru ža ju ko rist ko ri sni ku uslu ge.

5.2. KLA SI fI KA CI JA USLU GA NA TR ŽIŠ NE I NE TR ŽIŠ NE

(325) Po de la na tr žiš ne (pro fit no ori jen ti sa ne) i ne tr žiš ne uslu ge (ne pro fit no ori jen ti-
sa ne), po la zi od svr he uslu žnog bi zni sa. Kod tr žiš nih uslu ga ja sno je da je osnov ni cilj pru-
ža nja uslu ga ostva ri va nje pro fi ta, uz sa tis fak ci ju po tro ša ča, što je i ge ne ral no cilj sva ke mar-
ke tin ški ori jen ti sa ne or ga ni za ci je.

(326) Ne tr žiš ne uslu ge se uglav nom ja vlja ju kao od re đe ni vid jav nih uslu ga, ko je dr-
ža va i nje ni or ga ni pre u zi ma ju na se be, i gde ne po sto ji na pla ći va nje, za di rekt no ko riš će nje 
uslu ge (re ci mo pre la že nje pre ko mo sta, ho da nje tro to a rom, se de nje u par ku i sl). Ovaj tip 
uslu ga pru ža ju i raz ne ne pro fit ne or ga ni za ci je.

Po sto je i uslu ge ko je ni su u pot pu no sti tr žiš no ori jen ti sa ne, iako ima od re đe nih tr žiš nih 
ele me na ta u nji ho vom oba vlja nju. To su: dr žav no zdrav stvo (pla ća se od re đe na ma nja par-
ti ci pa ci ja, a u ne kim slu ča je vi ma i ve ći iz nos), kul tur ne in sti tu ci je (po zo riš ta, mu ze ji i sl.) i 
dru gi jav ni druš tve ni ser vi si. Ipak, kroz po re ze i do pri no se dr ža va do la zi do sred sta va za 
oba vlja nje na ve de nih uslu ga, ta ko da od re đe ni (in di rekt ni) vid pla ća nja ovih uslu ga od stra ne 
ko ri sni ka sva ka ko po sto ji.

U ne tr žiš ne uslu ge ta ko đe spa da ju i uslu ge u okvi ru do ma ćin stva ko je od re đe ni član 
oba vlja za uku ća ne (pe gla nje, pra nje, ku va nje, ču va nje de ce, itd). U sa vre me no do ba i ve li-
ki broj ovih uslu ga po sta je tr žiš no i pro fit no ori jen ti san. Na pri mer, rad oso ba ko je pru ža ju 
uslu ge ču va nja de ce, spre ma či ce ko je či ste i pe ru i slič no.

5.3.  KLA SI fI KA CI JA NA USLU GE fI ZIČ KIM  
I USLU GE PRAV NIM LI CI MA

(327) Po de la na uslu ge fi zič kim i uslu ge prav nim li ci ma iz vr še na je na osno vu to ga 
ko je ko ri snik uslu ga, od no sno da li je to fi zič ko li ce (muš te ri ja) ili je u pi ta nju prav no li ce 
(pred u ze će, tj. or ga ni za ci ja). 

Uslu ge muš te ri ja ma (kli jen ti ma) su na me nje ne po je din ci ma, ko ji ih ko ri ste zbog lič nog 
uži va nja ili ko ri sti. Ve li ki broj uslu ga je me đu tim na me njen i jed nom i dru gom seg men tu. Ipak, 
po sto je uslu ge (pre sve ga pro fe si o nal ne) ko je su na me nje ne is klju či vo or ga ni za ci ja ma. U 
ovom slu ča ju uslu ge se ko ri ste zbog oba vlja nja po slov ne ak tiv no sti i stva ra nja opi plji vih 
vred no sti za ko ri sni ka.
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(328) Uslu ge ni su ka rak te ri stič ne sa mo za uslu žne de lat no sti, već su če sto i sa stav ni 
deo in te gral ne po nu de mno gih fi zič kih do ba ra, tj. in du strij ski pro iz ve de nih pro iz vo da. 
Ta ko, na pri mer, pro iz vo đa či auto mo bi la nu de ga ran ci je i ser vi si ra nje, tj. neo p hod ne po prav-
ke u ga rant nom ro ku, za svoj pro iz vod. Pro iz vo đa či ma ši na za od re đe nu gra nu in du stri je uz 
ovaj pro iz vod nu de i is po ru ku, mon ti ra nje i odr ža va nje ma ši na u od re đe nom ro ku, te neo p-
hod ne po prav ke u okvi ru i van tog ro ka.

(329) Uslu ge na me nje ne po tro ša či ma tre ba raz li ko va ti i od ser vi sa za po tro ša če. Dok 
se pod uslu ga ma pod ra zu me va ceo pa ket uslu ga ko je sa me po se bi de fi ni šu od re đe nu de-
lat nost po slo va nja, tj. pred sta vlja ju glav ni re zul tat de lat no sti, ser vis za po tro ša če pred sta vlja 
is klju či vo pra te će uslu ge, bi lo uz fi zič ki pro iz vod ili dru gu ba zič nu uslu gu, ko je za cilj ima ju 
po ve ća nje vred no sti ba zič nog pro iz vo da/uslu ge za po tro ša ča.

5.4.  KLA SI fI KA CI JA USLU GA NA BA ZI LJUD SKOG I TEH NO LOŠ KOG 
fAK TO RA 

(330) U za vi sno sti od to ga da li je u pru ža nju uslu ge do mi nan tan ljud ski fak tor ili sa-
vre me na opre ma i teh no lo gi ja, raz li ku ju se i ti po vi uslu ga. Ve ći ni vo stan dar di za ci je se 
ostva ru je ka da je ve ća ulo ga teh nič kih kom po nen ti u pru ža nju uslu ga, dok ve ći vid pri la go-
đa va nja tre nut nim zah te vi ma (ma da i ve će va ri ja ci je u po gle du kva li te ta) po sto ji kod uslu ga 
ko je po či va ju na ljud skom fak to ru. I po red či nje ni ca da je auto ma ti za ci ja i ro bo ti za ci ja za hva-
ti la vi še in du stri ju ne go uslu žne de lat no sti, ne mo že se za ne ma ri ti brz raz voj uslu žne teh no-
lo gi je i opre me, sa ci ljem po bolj ša nja uslu žnog pro ce sa sa vi še aspe ka ta (br zi na, kva li tet, 
sma nje nje troš ko va, do stup nost 24 ča sa i sl). Ta ko đe, tre ba ima ti u vi du i či nje ni cu da se u 
za vi sno sti od po tre ba i že lja po tro ša ča, sve vi še uslu ga mo že ko ri sti ti i na je dan i na dru gi 
na čin. 

Klijentmožedaodedoposlovnicebankeidanašalterukodslužbeniceprove-
ri stanje na računu i podigne novac.Većina banakameđutimomogućava i
proverustanjaputemInterneta,telefonomiliSMSporukom.Uistovremesei
novacnemorapodizatiličnoubanci,većsetomožeučinitiinaautomatima.

Na rav no, spe ci fič nost po je di nih uslu ga či ni da je ljud ski fak tor u tim uslu ga ma ne za me-
njiv, ta ko da će u sek to ru uslu ga i po red na pret ka opre me i teh no lo gi je, on u ve li koj me ri i 
da lje bi ti zna ča jan, a če sto i opre de lju ju ći za ko riš će nje i per cep ci ju od re đe ne uslu ge, kao i 
za ukup nu sa tis fak ci ju ko ri sni ka.



1. KLASIfIKACIJA USLUŽNIH GRANA

„Brojne su grane i poslovi u kojima ljudi pružaju usluge jedni 
drugima. I najbolji poznavalac privrede i društva nije ih sve 
upoznao!”

(331) Obuhvat grana i delatnosti sektora usluga koji bi pretendovao na celovitost 
mogao bi da sugerira na zastarelost i pojmovnu i sadržinsku nepotpunost. Ovo iz razloga što 
se upravo u domenu sektora usluga odvija intenzivan naučno-tehnički progres koji sva ap-
likativna dostignuća iz ovog domena ubrzo učini zastarelim. Zahvaljujući eksponencijalnom 
(eksplozivnom) odvijanju naučno-tehničkog progresa na tržištu usluga se svakodnevno po-
javljuje nešto novo: novi uslužni proizvod ili usluga, novi uslužni menadžment; nova grana 
uslužnog biznisa pa čak i nova zaokružena uslužna delatnost.

Prva decenida novog milenijuma prolazi na primer u znaku afirmacije tzv.
kreativnihindustrija.Kreativneindustrijenisuindustrijeupravomsmislureči,
većpredstavljajuheterogeniskupgranaiaktivnostiukojimadominirauslužni
intelektualnirad.Afirmišuseuoblastikonstrukcija,projektovanjaidizajniranja.
Takođeuoblastikomunikacijaiinformisanja-posebnomedijskogkaraktera.
Šireseiuoblastikulture,razonode,zabaveidrugihuslužnihdelatnostiposeb-
nodigitalnogkaraktera.

(332) Pokušaj da se induktivnim metodana analize (od posebnog ka opštem) identi-
fikuju i sadržinski objasne sve grane i aktivnosti uslužnog biznisa verovatno ne bi doneo 
pozitivne saznajne rezultate. Ovo zbog toga što inovacija na polju usluga i uslužnog biznisa 
ima toliko mnogo, a stalno se na tržištu prikazuju i afirmišu i nove inovacije, što istraživačima 
u ovoj oblasti onemogućava da naprave fiksiran i konačan spisak uslužnih fenomena koji 
karakterišu privredni i društveni prostor današnjeg doba.

(333) Deduktivni pristup identifikacije i sadržinskog objašnjenja grana i aktivnosti 
uslužnog biznisa (koji polazi od opšteg ka posebnom), možda je primereniji za sintetizo-
vanje saznanja koja se pojavljuju iz domena sektora usluga. Ovo iz razloga, jer su u nauci o 
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uslugama sa više ili manje tačnosti već identifikovane bazične delatnosti, grane i aktivnosti 
koje karakterišu ovaj sektor stvaralaštva i koje takođe karakterišu privrednu i društvenu 
strukturu svake zemlje.

Sa saznanjem da nećemo obuhvatiti sve relevantne delatnosti i grane uslužnog biznisa 
koje se na početku III milenijuma, u koji je čovečanstvo već zakoračilo, svakodnevno pojav-
ljuju, i usložavaju, navodimo bazične delatnosti i grane, sa kratkom naznakom osnovnih 
određenja, koja su od značaja za menadžment usluga koji se u njima primenjuje.

„Ne morate, a verovatno i ne trebate da poznajete sve grane sektora usluga. 
Međutim granu u kojoj nameravate da otpočnete i da razvijate svaj biznis morate 
svakako dobro da upoznate!”

2. USLUGE SAOBRAĆAJA I KOMUNIKACIJA

„Sredstva saobraćaja postaju sve brža a komunikacije se ek
sponencijalno umnožavaju. Gde će se to i kako završiti 
možemo samo da pretpostavljamo!”

(334) Saobraćaj i komunikacije su specifične oblasti ljudskog angažovanja vezane za 
prevladavanje prostornih i vremenskih rastojanja. Saobraćajne usluge komercijalnog 
tipa obavljaju se u okviru saobraćajnih i drugih preduzeća. U saobraćajnim preduzećima to 
predstavlja osnovnu delatnost. U ostalim - proizvodnim, trgovinskim i/ili drugim preduzećima 
saobraćajne usluge, koje se obavljaju za račun trećih lica imaju karakter registrovane 
sporedne delatnosti.

2.1. Saobraćaj
„Stepen razvijenosti određene privrede i društva u neposred
noj je vezi sa razvojem saobraćaja!”

(335) Saobraćaj je tipična uslužna delatnost. Obuhvata preduzeća i druge orga-
nizacije za proizvodnju i pružanje saobraćajnih usluga. Zavisno od domena u kome se vrši, 
saobraćaj može biti:

1.  železnički saobraćaj, opredeljen za prevoz putnika i robe železnicama;
2.  Drumski saobraćaj, koji motornim vozilima prevozi putnike i robu drumovima;
3.  Pomorski saobraćaj koji je specijalizovan za prevoz putnika, robe i drugih tereta 

morskim putevima;
4.  Rečni saobraćaj koji putnike i fizičke terete prevozi rečnim tokovima;
5.  Jezerski saobraćaj koji koristi jezera;
6.  Vazdušni saobraćaj koji se koristi raznim letilicama, prevashodno avionima i he-

likopterima;
7.  PTT saobraćaj, koji obavlja prenos informacija i novčanih vrednosti putem pisama, 

telegrama, telefonskih, radio, TV, računarskih i drugih displeja.
8.  Saobraćaj zasnovan na korišćenju tovarnih životinja; i 
9.  Ostali saobraćaj.
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„Međuplanetarni kosmički saobraćaj se još nije razvio, ali nemojte biti nestrpijivi 
i to ćemo ubrzo doživeti!“

(336) Bazična odlika modernih saobraćajnih preduzeća su sredstva za rad (sredstva 
prevoza/prenosa resursa) kao i njihova tehnička opremljenost. Opremljenost modernih 
saobraćajnih preduzeća je obično na visokom tehnološkom nivou.

Druga odlika saobraćaja je da preduzeća iz ove oblasti vrše svoje usluge na širokoj 
teritoriji a često i van granica matične zemlje. Organizaciona problematika saobraćajnih 
preduzeća, zbog ove teritorijalne rasprostraljenosti je, po pravilu, vrlo složena.

„Ako se bavite sa saobraćajem širite prostorno svoj biznis. Saobraćaj na 
međunarodnim relacijama po pravilu je uvek isplativiji od saobraćaja na domaćim 
linijama!”

(337) Kapaciteti saobraćajnih preduzeća su fiksni, a time i najveći deo troškova ima 
fiksni karakter. Navedeno nameće obavezu menadžmentu saobraćajnih preduzeća da ulaže 
maksimalne napore da obezbedi što bolju popunjenost mesta u saobraćajnim vozilima 
odnosno što veću iskorišćenost kapaciteta, kako bi se po toj osnovi ostvarili blagotvorni uti-
caji „ekonomije obima”.

„Ako se bavite saobraćajem popunjavajte mesta u svojim vozilima kako znate i 
umete. Neiskorišćeni kapaciteti saobraćajnih sredstava siguran su pokazatelj 
gubitničkog poslovanja!”

(338) Zbog posebnog društvenog karaktera koji saobraćaj ima u svakoj sredini u kojoj 
obavlja svoju delatnost, u svakoj zemlji saobraćajna preduzeća imaju naglašenu širu 
društvenu odgovornost u odnosu na mnoga druga preduzeća iz oblasti privrede. Ovo i iz 
razloga što saobraćaj i kvalitet saobraćajne delatnosti u znatnom obimu opredeljuje funk-
cionisanje i tempo razvoja ostalih privrednih i neprivrednih grana društvenog stvaralaštva.

„Saobraćajna preduzeća podležu rigoroznijoj kontroli od ostalih, što takođe utiče 
na složenost i odgovornost menadžmenta koji se u njima obavlja!”

(339) Menadžment saobraćajnih preduzeća je - zavisno od vrste saobraćajnih usluga 
koje se obavljaju i pružaju korisnicima veoma specifičan. Izrazito se takođe razlikuje od 
grane do grane saobraćaja - kako po načinu rada tako i po sredstvima za rad (saobraćajnicama 
i vozilima) koja se koriste u obavljanju poslova i zadataka pojedinih saobraćajnih preduze-
ća.

Kaoprimerposmatrajmozamomenatmenadžmentželezničkihpreduzeća i
menadžment poštanskih organizacija. Na železnici se vrši prevoz putnika i
fizičkihtereta.Upoštamasevršiprenospoštanskihnaloga,poruka(pisama,
dopisnica), novčanih doznaka i drugih vrednosnica. U odnosu na fizički
saobraćaj putnika i tereta koji se obavlja preko železnice, koja ima svoju
specifičnuorganizacijuirežimrada,poštanskisaobraćajseizdvajaidiferen-
cirapobrojnimodređenjima ikarakteristikamakojeodmenadžmentapošta
zahtevaju da poseduje sofisticirana strukovna znanja i da shodno tome i
posloveobavljanaveomakarakterističannačin.
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(340) Tehnički i top menadžeri u saobraćajnim preduzećima su u obavezi da prate 
naučno-tehnički progres koji se u svim oblastima saobraćaja ubrzano odvija i da prema 
mogućnostima svojih organizacija unose tehnolške inovacije u proces poslovanja. Sve 
oblasti saobraćaja su podložne tehničkim inovacijama čija uspešna primena razlikuje do-
bre od loših saobraćajnih usluga koje ova preduzeća obavljaju za potrebe svojih klijenata.

Decenijamasesmatralodaježelezničkisaobraćajsaelektrifikacijomprevoza
dostigao vrh u svom tehnološkom razvoju i da se na polju razvoja ovog
saobraćajanemoževišeništavelikoučiniti.Faktički celapolovina20veka
prošlajesaovim(pogrešnim)ubeđenjem.Tehnološkiprodoruovomdomenu
napravilesuprvofrancuskeželezniceuvodećiuredovevožnjesvojsuperbrzi
voz„Te-že-ve”,kojijenapovoljnimlinijamaputovanjaprešaomagičnucrtuod
200 kilometara na sat. Francuzi nisu dugo uživali u svom trijumfu. Na
železničkom tržištususepojavilenovesaobraćajnesile Japan iNemačka,
kojesutakođekonstruisaleiuveleuvožnjusuperbrzevozove.Takodavec
danasjapanskivoz„šinkansen”naotvorenimprugamaostvarujeprosečnubr-
zinuod243kilometranasat.Nemačkisuperbrzivozprevozisvojeputnikei
robusaprosečnombrzinomod232kilometaranasat.„Te-že-ve”jepopravio
svojetehničkeperformansepajezdiprugamaFrancuskesaprosečnombrzi-
nomod277kilometaranasat.Utoku2000-tegodineutrkujeušlaiKinačiji
voz „Harmonija ekspres” rastojanje između gradovaVuhana iGuangdžoua
prevaIjujebrzinomodfantastičnih350kilometaranasat.Ujednommomentu
ovajvozjeostvarioinajvećubrzinuoa394,2.kilometranasat.Ukonstrukciji
ovog voza učestovale su pored kineskih firmi i evropski (nemački) koncern
„Simens”idrugepoznatefirme.Ratnapoljuželezničkogubrzanjaizgledada
jetekpočeoiubrzanosenastavlja.

„I u privredi i u društvu sve se ubrzava. Povećanje brzine saobraćajnih sredstava 
logična je posledica i pokazatelj sveopšteg ubrzanja!”

2.2. SAOBRAĆAJNI TERMINALI

„Svaka značajnija delatnost ima svoju prateću infrastrukturu. 
Za saobraćaj to su saobraćajni terminali!”

(341) Saobraćajni terminali su posebna vrsta saobraćajnih preduzeća koja posluju u 
oblasti drumskog, vodenog, vazdušnog, železničkog (šinskog) i drugog saobraćaja. U lancu 
transportnih usluga u kome se nalaze, saobraćajni terminali prevoznicima (prevozničkim 
organizacijama) i putnicima pružaju usluge odgovarajućeg tipa. U oblasti autobuskog 
saobraćaja ove usluge pružaju autobuski terminali (autobuske stanice), kod vodenog 
saobraćaja taj posao obavljaju pristanlšta, kod avionskog saobraćaja reč je o aerodromima, 
a kod šinskog saobraćaja te usluge vrše železničke i druge šinske stanice.

(342) Činjenica je da razvoj svakog masovnog, društveno organizovanog saobraćaja 
zavisi od saobraćajnih terminala koji se primarno bave prijemom i otpremom putnika i robe. 
Saobraćajni terminali, koji predstavljaju posebna uslužna preduzeća u sistemu saobraćaja, 



SEKTOR USLUGA PO GRANAMA DELATNOSTI   133

predstavljaju takođe i svojevrsna saobraćajna čvorišta u okviru kojih se obično obavljaju 
brojni i veoma raznovrsni uslužni poslovi za potrebe prevozničkih organizacija i njihovih 
klijenata:

1.  Prodaja prevoznlh karata za registrovane i neregistrovane pravce domaćeg i 
međunarodnog saobraćaja;

2.  Pružanje informacija o redovima vožnje (plovidbe; letenja) i rezervacija karata;
3.  Prijem i otprema putnika i njihovih prtljaga;
4.  Zvučna najava dolazaka i odlazaka saobraćajnih sredstava; 
5.  Evidencija putnika i prtljaga;
6.  Izrada i distribucija redova vožnje;
7.  Prijem, smeštaj, servisiranje i čišćenje saobraćajnih sredstava - autobusa, brodova, 

aviona, šinskih vozila i drugih;
8.  Praćenje kretanja vozila i intervenisanje u slučaju zastoja;
9.  Angažovanje slobodnih prevoznih kapaciteta - slobodne vožnje, krstarenja, čarter 

letovi i drugi angažmani 
10. Obavljanje i drugih usluga za potrebe svojih klijenata i komitenata.
Pored navedenih i drugih saobraćajnih usluga preduzeća saobraćajnih terminala obav-

ljaju i brojne ostale poslova i vrše i druge usluge. Najčešće, to su sledeće usluge:
1)  Usluge ugostiteljstva koje se vrše preko hotela, motela, restorana, kafana, bifea i 

drugih ugostiteljskih objekata koji posluju u okviru i van saobraćajnih terminala;
2)  Turističke usluge, koje obuhvataju prodaju turističkih aranžmana, otpremu, smeštaj 

i dopremu turista i druge turističke usluge, koje preduzeća saobraćajnih terminala 
pružaju fizičkim i pravnim licima;

3)  Trgovačke usluge, koje se najčešće obavljaju preko lanca prigodnih trgovinskih rad-
nji koje posluju u okviru i van saobraćajnih terminala;

4)  PTT usluge;
5)  Usluge čuvanja stvari i obezbeđenja i 
6)  Druge usluge.

Beogradskaautobuska stanica (BAS), poredposlova klasičnogautobuskog
terminalaobavljaidrugebrojnekomplementarneuslugeprekoobjekataifirmi
„ćerki”
U oblasti ugostiteljstva, koje funkcioniše kao samostalna delatnost posluje
nekolikoklasičnihbifeairestoranaipoznataposlastičarnica„AS”.Tusuitri
letnjebašte,kaoireprezentativanrestoran„Golf”kojisenalaziuKošutnjaku.
Radnajedinica„Trgovina”pokrivaposlovanjetrispecijalizovaneprodavnicei
BAS-šopsavelikimizboromtehničkerobeiuređaja,saasortimanomparfimeri-
jeimalommuzičkomkućom.Prodajastaničnihproizvoda-štampe,napitaka,
grickalica, duvana i druge prigodne robe takođe se nalazi u ponudbenom
asortimanuovejedinice.
Turistička agencija „Basturist” radi uz podršku i potporu Radne jedinice
„Saobraćajiturizam”učijemsastavudeluje.„Basturist”pratisavremenirazvoj
iturističketrendoveponudeitražnjeuoblastiturističkeprivredeiuspešnoim
seprilagođava.Agencijavršidugoročnizakupsmeštajnihkapacitetaupozna-
timturističkimmestimauzemljiiinostranstvuiizdajeihodabranimturistima.

„Ako se jedan posao dobro odvija i sreća vas prati, treba svakako iskoristiti pri
liku i uz taj posao pokrenuti i još neki drugi dopunjujući posao!”
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2.3. POŠTE

„Pošte su drevne institucije sa uhodanim poslovnim zadaci
ma, i tu se ništa nije promenilo. Promenio se međutim način i 
sadržaj rada poštanskog poslovanja!”

(343) Pošte su specijalizovane uslužne organizaclje koje obavljaju delatnost prenosa 
novčanih doznaka i informacija (pisama, štampanlh tekstova do određene težine, tele-
grama i drugih vrednosnih i informacionih displeja). Pošte takođe obavljaju i druge poštansko-
uputničke poslove.

Osnovni zadatak pošta i uopšte poštanskog saobraćaja je da omogući prenos pis-
menih saopštenja i drugih poštanskih usluga, bez obzira na kontinent, političku ili rasnu pri-
padnost, da zadovolji opštedruštvene potrebe za poštanskim uslugama. Poštanski saobraćaj 
omogućuje na svim prostorima savremene civilizacije održavanje kontakata između ljudi, 
njihovo međusobno upoznavanje, zasnivanje poslovno pravnih odnosa, distriburanje raznih 
naučnih, političkih, kulturnih i drugih informacija. Pored korespodencije, poštanski saobraćaj 
danas ima značajnu ulogu i u prenosu robe i drugih stvari u poštanskim paketima, posredu-
je u raznim novčanim transferima i drugim saobraćajnim poslovima.

(344) U međunarodnom saobraćaju pošta je ustanova od posebnog društvenog inte-
resa i značajan je činilac društvenog života i razvoja.

Međunarodni poštanski saobraćaj u svom razvojnom putu od glasničke službe pojed-
inca i pojedinih korporacija pa do savremenih oblika prenosa poštanskih pošiljki nužno je, sa 
procesom globalizacije, dobio širi međunarodni značaj. U starom i srednjem veku prenos 
usmenih i pismenih poruka i saopštenja ograničavao se samo na teritoriju jedne države 
odnosno na uža područja. Van tih granica uspostavljene su samo povremene kurirske veze 
i to pretežno zbog diplomatskih i trgovačkih potreba. Početkom XVI veka javljaju se potrebe 
za internacionalizacijom poštanskog saobraćaja.

Tek u XIX veku sa razvojem dostupnijih saobraćajnih sistema, puteva i železnica, kao 
i prevoznih sredstava, stvorene su mogućnosti za zadovoljenje sve masovnijih potreba i u 
prenosu korespodencije, novčanih transfera i drugih vrednosti i u međunarodnom poštanskom 
saobraćaju.

2.3.1. Opšti uslovi za vršenje poštanskih usluga

„Pošte su retke institucije kod kojih je sve precizno propisa
no i kodifikovano!”

(345) Opštim propisanim uslovima za vršenje poštanskih usluga uređuju se jedinst-
veni uslovi pod kojima preduzeća poštanskog saobraćaja vrše poštanske usluge i utvrđuje 
se postupak za ostvarivanje međusobnih prava i obaveza preduzeća poštanskog saobraćaja 
i korisnika poštanskih usluga u vezi sa vršenjem odnosno korišćenjem poštanskih usluga. 
Preduzeća poštanskog saobraćaja dužna su da stalno preduzimaju organizacione, eksploat-
cione i tehnološke mere kojima se korisnicima poštanskih usluga obezbeđuju i pružaju 
kvalitetne, sigurne i brze poštanske usluge, svih nivoa i sadržaja.
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2.3.2. Poštanske usluge

„Dobro funkcionisanje poštanskog sistema oznaka je funk
cionalne stabilnosti u kome se određeno društvo nalazi!”

(346) Pod poštankim uslugama podrazumevaju se sve usluge koje se vrše u poštama. 
U zavisnosti od načina vršenja, sadržaja, vrednosti, dimenzija, mase, načina pakovanja i 
brzine prenosa poštanske usluge se obično dele na:

1)  pismonosne usluge;
2)  paketske usluge;
3)  ekspres usluge;
4)  usluge novčanog poslovanja;
5)  posebne usluge;
6)  dopunske usluge;
7)  usluge po posebnim ugovorima;
8)  ostale usluge.

(347) Pismonosne usluge su usluge prenosa zatvorenih ili otvorenih pošiljaka, čija je 
sadržina po pravilu pisano saopštenje. Pismonosnim uslugama smatra se i prenos pošiljaka 
sa drugim sadržajem, ako odgovaraju uslovima predviđenim za pismonosne pošiljke.

U pismonosne usluge spada otprema i doprema: pisama, dopisnica, tiskovina, seko-
grama, m vreća i elektronskih poruka i saopštenja.

Pismo je zatvorena pošiljka čija je sadržina zaštićena tako da se u toku prenosa sadržaj 
ne može izvaditi ni oštetiti. Pismo može biti mase najviše do 2 kg.

Dopisnica je otvorena pošiljka, bez koverte, sa najvećom masom do 20 g. Dopisnicom 
se smatraju sve vrste razglednica koje odgovaraju dimenzijama predviđenim za dopisnice. 
One koje ne odgovaraju predviđenim odredbama u pogledu plaćanja poštarine smatraju se 
pismom.

Tiskovina je otvorena pošiljka koja sadrži knjige, novine, časopise, štampane kata-
loge, brošure, prospekte, reklame, cenovnike, redove vožnji, redove letenja, imenike, pla-
kete, kalendare, rokovnike, statističke izveštaje i druge štampane stvari.

Tiskovina može da sadrži i porudžbenice, otpremnice, uplatnice, magnetne medije, 
kompakt diskove i slične stvari koje se odnose na sadržinu pošiljke i čine njen sastavni deo. 
Tiskovina može da sadrži i posvetu. Tiskovina može biti mase do 2 kg. I dimenzije koje odgo-
varaju dimenzijama predviđenim za pismo. Na adresnoj starni tiskovine u gornjem levom 
uglu pošiljalac je dužan da stavi oznaku ‘tiskovina’ ili ‘imprime’.

Direktna pošta je pošiljka koja se sastoji od reklamnih, marketinških i oglasnih materi-
jala i koja sadrži identičnu poruku, a šalje se velikom broju primalaca.

Sekogram je otvorena pošiljka koja sadrži tiskovine sa znacima namenjene slepim 
licima. Ti znaci sastoje se od slova otisnutih na čvrstoj hartiji ili nekom drugom sličnom ma-
terijalu bušenjem ili otiskivanjem, tako da hartija ili drugi materijal na kome su slova otisnuta 
ima odgovarajuće ispupčenje.

Sekogramom se smatra :
1)  kliše sa znacima sekografije;
2)  zvučni snimak ili naročita hartija namenjena slepim licima, pod uslovom da ga 

predaje na prenos neka ustanova za slepe ili da je upućen toj ustanovi.
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Sekogram može biti mase do 7 kg. I dimenzija koje odgovaraju dimenzijama predviđenim 
za pismo. Na adresnoj starni sekograma u gornjem desnom uglu, pošiljalac je dužan da 
stavi oznaku ‘sekogram’.

M vreća je pismonosna pošiljka u međunarodnom saobraćaju koju isti pošiljalac šalje 
istom primaocu i sadrži tiskovine. Najmanja masa M vreće iznosi 2 kg a najveća 30 kg. 
Pošiljalac je dužan da radniku pošte omogući uvid u sadržaj vreće.

Elektronsko saopštenje je pismonosna pošiljka čiji se prenos u određenim fazama 
vrši elektronskim putem. 

(348) Paketske usluge pošte su usluge prenosa zatvorenih pošiljaka (paketa) sa 
označenom vrednošću i registrovanim brojem prijema, koje po pravilu sadrže robu i druge 
predmete. Najveća masa paketa je 31,5 kg s tim što se paket mase veće od 20 kg, po 
pravilu predaje u određenim poštama ili poslovnim prostorijama korisnika po ugovorenim 
uslovima. Paketi ne smeju biti manjih dimenzija od najmanjih dimenzija predviđenih za pis-
mo.

(349) Ekspres usluge su usluge kojima je obezbeđen najkraći i garantovan rok preno-
sa pošiljaka u unutrašnjem i međunarodnom saobraćaju. 

Post ekspres pošiljka je pošiljka sa registrovanim brojem i može se predati kao 
pošiljka sa označenom vrednošću i bez označene vrednosti, kao i otkupna pošiljka. Post 
ekspres pošiljka može sadržavati novac, robu i druge predmete, kao i pisano saopštenje.

(350) Usluge novčanog poslovanja. Pod uslugama novčanog poslovanja pošte 
podrazumevaju se blagajnički poslovi, koji se obavljaju za pravna i fizička lica direktno, preko 
naplativih i isplativih novčanih dokumenata i posredno - preko žiro računa.

U usluge novčanog poslovanja spadaju:
1)  uplate i isplate opštim instrumentima plaćanja u platnom prometu; 
2)  uplate i isplate uputnica;
3)  uplate i isplate posebnim instrumentima plaćanja za posebne komitente po ugovo-

renim uslovima.

(351) Posebne usluge kojima pošiljalac prilikom predaje pošiljke zahteva poseban 
postupak u toku prenosa ili u pojedinim fazama prenosa, su:

-  preporučene pošiljke;
-  vrednosne pošiljke;
-  uputnice;
-  otkupne pošiljke;
-  avionske pošiljke;
-  pošiljke sa povratnicom;
-  sudska pisma i pisma po upravnom i prekršajnom postupku;
-  izdvojeni paketi;
-  pošiljke sa ličnim uručenjem primaocu; 
-  prijem pošiljaka sa posebnim uslugama i obavljanje usluga novčanog poslovanja 

noću, nedeljom, danima državnih i verskih praznika i u drugim neradnim danima.
Za sve pošiljke sa posebnim uslugama, kao i za post ekspres pošiljke pošiljaocu se 

izdaje potvrda o prijemu, a primalac, prilikom uručenja, potvrđuje prijem pošiljke, osim za 
avionske pošiljke, ako nemaju istovremeno i drugu posebnu, uslugu.



SEKTOR USLUGA PO GRANAMA DELATNOSTI   137

Preporučena pošiljka je pošiljka bez označene vrednosti i sa registrovanim brojem 
prijema. Kao preporučena pošiljka može se predati: pismo, dopisnica, tiskovina i seko-
gram.

Vrednosna pošiljka je pošiljka sa označenom vrednošću i registrovanim brojem pri-
jema, i može se predati kao pismo (vrednosno pismo) i kao paket. Vrednost pošiljke mora 
biti označena brojkama i slovima u važećoj valuti na području poštanskog preduzeća na 
kome je pošiljka primljena. Označena vrednost mora odgovarati vrednosti sadržaja pošiljke. 
Najveća označena vrednost vrednosne pošiljke utvrđuje se aktom preduzeća PTT. Označena 
vrednost na vrednosnim pošiljkama, koje se razmenjuju između preduzeća poštanskog 
saobraćaja i određenih finansijskih organizacija, može biti i veća od maksimalne označene 
vrednosti utvrđene odlukom preduzeća PTT.

Uputnica je pošiljka kojom pošiljalac doznačava određeni novčani iznos primaocu i 
može se prenositi poštansko-saobraćajnim vezama, telegrafsko-telematskim vezama i elek-
tronskim putem.

Najveći iznos koji se može doznačiti po jednoj uputnici utvrdjuje se takođe odlukom 
nacionalnog preduzeća PTT.

Otkupna pošiljka je pošiljka koja se uručuje primaocu uz predhodnu naplatu otkupnog 
iznosa u korist pošiljaoca te pošiljke. Otkupna pošiljka se može predati samo kao vrednosna 
pošiljka, s tim što otkupni iznos predstavlja označenu vrednost pošiljke, uključujući i eventu-
alno iznos poštarine. Izuzetno, ako je otkupni iznos manji od vrednosti pošiljke, pošiljalac je 
dužan da označi obe vrednosti. Pošiljalac je dužan da pored svoje pune adrese ispiše 
oznaku ‘otkupnina’ i iznos te otkupnine brojkama i slovima. Sa otkupnom pošiljkom pošiljalac 
je dužan da preda i popunjenu uputnicu, uplatnicu ili nalog po kojima će mu biti doznačen 
otkupni iznos.

Avionska pošiljka. Kao avionska pošiljka može se predati svaka pošiljka, osim post 
ekspres pošiljke, pod uslovom da je na odnosnoj relaciji ili delu relacije na kome se pošiljka 
prevozi, predviđena poštanska avionska veza za prevoz takve pošiljke.

Posebne avionske pošiljke su aerogrami, koji sadrže isključivo pisano saopštenje na 
unutrašnjoj strani tipiziranog koverta. Moraju biti pravougaonog oblika i izrađeni tako da ne 
ometaju preradu pošte. Prednja strana je namenjena za adresu, frankiranje i službene 
oznake ili nalepnice. Pošiljka mora imati oznaku ‘aerogramme’.

Pošiljaka sa povratnicom je pošiljka čije se uručenje pismeno potvrđuje na poseb-
nom obrazcu ‘povratnica’ koji se uručuje pošiljaocu. Kao pošiljka sa povratnicom može se 
primiti svaka pošiljka sa posebnom uslugom, osim avionskih pošiljaka, ako nemaju istovre-
meno neku drugu posebnu uslugu.

Sudsko pismo i pismo po upravnom i prekršajnom postupku, kao i drugo pismo 
koje ima karakter sudskog pisma, je pismo sa posebnom uslugom koje predaje na prenos 
nadležni organ. Sudsko pismo uvek sadrži, kao sastavni deo, povratnicu iste veličine i boje, 
koja je po gornjoj ivici perforisana.

Izdvojeni paket je pošiljka čiji sadržaj zahteva posebnu pažnju u prenosu i nosi 
odgovarajuću oznaku: ‘lomljivo’, ‘staklo’ i dr. Paket za čiji je prenos potrebno posebno odo-
brenje nadležnog organa ili sadrži žive životinje prima se isključivo kao izdvojeni paket.

Pošiljka sa ličnim uručenjem primaocu. Lično uručenje primaocu je posebna usluga 
kod koje se uručenje pošiljke vrši isključivo primaocu na adresu stanovanja i nosi oznaku 
‘lično’. Kao pošiljke sa ličnim uručenjem primaocu mogu se primiti post ekspres pošiljke i sve 
pošiljke sa posebnim uslugama, osim avionskih pošiljaka.
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Prijem pošiljaka sa posebnim uslugama i obavljanje usluga novčanog poslovanja 
noću, nedeljom, u dane državnih i verskih praznika i drugim neradnim danima vrši se u 
poštama u radnom vremenu koje određuje preduzeće poštanskog saobraćaja.

(352) Dopunske usluge su usluge koje se vrše na zahtev pošiljaoca, odnosno uplati-
oca, na zahtev primaoca ili po službenoj dužnosti. Zahtev za izvršenje dopunske usluge 
može se postaviti u bilo kom momentu prenosa pošiljke, ili kad se steknu odgovarajući us-
lovi. Za korišćenje pojedinih dopunskih usluga, pošiljalac-uplatilac, odnosno primalac, pod-
nosi poseban zahtev nadležnoj pošti.

(353) Usluge po posebnim ugovorima su usluge koje se obavljaju u poštama na 
osnovu ugovora zaključenih sa korisnicima poštanskih usluga.

(354) Ostale usluge su usluge koje nisu obuhvaćene Nomenklaturom poštanskih us-
luga, a za koje preduzeće poštanskog saobraćaja proceni da je uvođenje neophodno radi 
proširenja asortimana i zadovoljavanja potreba korisnika.

2.3.3. Novi servisi poštanskih preduzeća

„Da bi održale korak sa vremenom i pošte se podvrgavaju 
procesu modernizacije!”

(355) Moderno preduzeće PTT obavlja svoju tradicionalnu poštansku delatnost ali 
takođe uvodi i niz novih servisa kreiranih tako da obezbede zadovoljenje potreba svojih kra-
jnjih korisnika. Bitne inovacije u ponuđenom asortimanu usluga za sada su u obliku komer-
cijalnih servisa:

1.  Post express - Kurirski servis „od vrata do vrata” koji omogućava najbrži i najsig-
urniji prenos i uručenje pošiljaka u zemlji i inostranstvu.

2.  Cepp - Centar za elektronsko poslovanje - multimedijalni kontakt centar koji pruža 
usluge u oblasti elekronskog poslovanja uz vrhunski sistem zaštite prenetih infor-
macija.

3.  Post Šped (PostSped) - Nudi usluge posredovanja između korisnika i carinske 
službe pri uvozu i izvozu pošiljaka.

4.  Biznis servis - Posebna organizaciona celina koja pruža integrisanu uslugu: preuz-
imanje robe na adresi, prijem porudžbina, skladištenje, personalizaciju pošiljaka, 
dostavu robe i naplatu pri uručenju.

5.  Kataloška prodaja - Integrisana usluga koja podrazumeva distribuciju flajera, 
dostavu kataloga, prenos narudžbenica, dostavu i naplatu naručene robe. 

6.  Elektronska uputnica - Usluga elektronskog prenosa novca koja omogućava is-
platu primaocu neposredno nakon uplate od strane pošiljaoca.

7.  Transport novca - Usluga neprekidnog nadzora transporta novca putem sistema 
za satelitsko pozicioniranje. 

8.  Direktna pošta - Moćno marketinško sredstvo koje pravnim licima omogućava pre-
nos reklamnih informacija, ponuda za prodaju i kupovinu, sakupljanje marketinških 
podataka o korisnicima i druge usluge, kao i 

9.  Ostale usluge koje se sa korisnicima posebno ugovaraju.
U savremenim uslovima tržišnog poslovanja posebno mesto zauzima usluga direktne 

pošte tzv. direct mail, koja korisnicima omogućava direktan kontakt sa poslovnim partnerima 
i ciljnim grupama publike i kupaca.
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2.3.4. Direktna pošta - Direct Mail (DM) 

„Iskoristite Direct Mail pa se neposredno obratite fizičkim i 
pravnim licima sa kojima želite da komunicirate!”

(356) Direktna pošta tj. direct mail u užem smislu predstavlja poštanske pošiljke 
posredstvom kojih se prenose marketinške (reklamne) informacije: u vezi novog proizvoda 
ili usluge, ponude za kupovinu, sakupljanje mišljenja i relevantnih marketinških podataka i 
druge informacije. 

Pošiljalac otprema pošiljke identične sadržine na veliki broj adresa pravnih i (ili) fizičkih 
lica.

U širem smislu pod direct mail-om podrazumeva se paket usluga koji se vrši posred-
stvom pošte: otpremanje ponude, primanje porudžbina i isporuka porudžbine do krajnjih 
kupaca.

2.3.4.1.VRSTEPOŠILJAKADM(direktnepošte)

„Direktna pošta i fokusirani marketing su braća blizanci!”

(357) Neadresovane DM: sadržaj pošiljaka je štampani - reklamni materijal (flajeri, 
letci,..), koji ne sadrže adresu primaoca, a distribuiraju se određenom segmentu: 
domaćinstvima, vlasnicima poštanskih fahova...

Ova vrsta pošiljaka „gađa” korisnike na osnovu različitih segmentacionih kriterijuma: 
geografskih, demografskih, kriterijuma životnog stila i drugih.

Određivanje ciljnog segmenta vrši se na osnovu procene nosioca promocione kam-
panje i prema zvaničnim podacima (MUP, zavod za statistiku), a ne na osnovu korisničkih 
baza podataka. JP PTT na više načina može da zadovolji potrebe korisnika po ovom osno-
vu: na primer na osnovu broja domaćinstava po dostavnim poštama i opštinama - izvor Za-
vod za statistiku (popis stanovništva 2002. godine) i/ili drugih podataka.

Neadresovane DM pomažu da se izgradi odnos sa grupama korisnika, uspostavi veza 
sa potencijalnim korisnicima, oglasi specijalna ponuda. To je jedna vrsta „oružja” u rukama 
svakog marketara, koji zna da koristi ovu uslugu pošte.

Efikasnost DM marketing kampanje u JP PTT može se meriti ako se uz inicijalnu 
pošiljku uključi i pošiljka sa plaćenim odgovorom.

(358) Adresovana DM je vrsta DM pošiljke koja glasi na fizička lica (imenom i prezi-
menom) ili na pravne subjekte. Ovaj tip direktne pošte omogućava ličnu komunikaciju i jedan 
je od najpouzdanijih načina povećanja prodaje svakog preduzeća i uspostavljanja dobrih 
odnosa sa korisnicima. Adresovane DM pošiljke pomažu unapređenju poslovnog imidža, 
povećanju profitabilnosti, izgradnji brand loyalty i ostvarivanju drugih promocionih efekata.

Treba svakako znati i nekoliko važnih činjenica o DM (direktnoj pošti). To je pre svega 
fokusirani ciljni marketing koji se obraća odabranom tržišnom segmentu i motiviše korisnike 
na kupovinu kroz objavljivanje specijalne ponude. Rezultati kampanje su merljivi jer je 
prodaja pre i nakon sprovedene kampanje ustvari komunikacija: one to one (jedan na jed-
nog).

U budućnosti prodaja „1 na 1” će manje biti usmerena na kratkoročni profit koji proiz-
ilazi iz kvartalnih, polugodišnjih ili godišnjih transakcija sa nedefinisanim i „bezličnim” kupci-
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ma, a sve više na profit koji će se ostvarivati tokom dugogodišnjeg odnosa sa pojedinčnim 
upoznatim i potom poznatim kupcima.

2.3.4.2.IMPLEMENTACIJAUSLUGADIRECTMAIL(DIREKTNEPOŠTE)

„Upoznajte mogućnosti direktne pošte pre nego što počnete 
da je koristite!”

(359) Usluga direct mail u JP PTT obuhvata po pravilu prenos:
1. Neadresovanih reklamnih pošiljaka. Tehnološki, prijem i prenos pošiljaka vrši se 

na uobičajen način, a uručenje ubacivanjem u poštanske kovčežiće ili neposredno primao-
cu.

2. Adresovanih reklamnih pošiljaka, sačinjenih na bazi mailing liste. Da bi pošta 
mogla da odgovori zahtevima tržišta potrebno je da definiše bazu podataka (zbirku zapisa o 
podacima, koji su sređeni na kompjuteru uz pomoć softverskog paketa koji potom omogućava 
korisniku da povezuje, sređuje, sažima i reprodukuje takve zapise u skladu sa bilo kojim 
sopstvenim logičkim kriterijumima).

Kako je kreiranje liste dugotrajan i ozbiljan posao, do potrebnih podataka se može doći 
kupovinom gotovih ili formiranjem sopstvenih baza podataka. Jedan od načina prikupljanja 
podataka je i angažovanje zaposlenih a informisanih poštonoša, koji svakodnevno vrše 
dostavu pošiljaka na adrese primalaca, pravnih i fizičkih lica.

(360) Paketi usluga DM (direktne pošte) su: kataloška prodaja i direct mail tj. (1) otprema 
ponude (kataloga), (2) primanje porudžbine i (3) isporuka porudžbine posredstvom pošte.

Prodavac koji koristi ovaj sistem komunikacija sa svojim ciljnim kupcem mora da smis-
li ubedljiv razlog da bi budući kupac uradio nešto tako neobično kao što je porudžbina ar-
tikla koji nije video. Navedeno se najlakše može postići umešnim ubeđivanjem kupca da će, 
samo ako tako postupi, moći da dobije kvalitetnu robu i toliku i toliku jedinstvenu povlasticu 
na realizovanu kupovinu.

Učesnici u interakciji direktne pošte (DM) su:
Pošiljalac: pravno lice (marketing agencija, preduzeće, institut,..), koje ima potrebu da 

se reklamira putem DM (V2V, V2S).
Primalac: pravno ili fizičko lice, kome se upućuje pošiljka DM. 
Pošta: distributer, posrednik između pošiljaoca i primaoca DM-a.
Pravna regulativa koja se odnosi na direktnu poštu precizno je kodifikovana. U svetu je 

Zakonom o zaštiti privatnosti regulisana oblast DM. Pored toga ovom oblasti bave se i razna 
udruženja i asocijacije.

2.3.4.3.USLUGEIUSLOVIIMPLEMENTACIJEDIREKTNEPOŠTE–DM

„Postoje sadržinski i tehnološki aspekti direktne pošte, koji 
se dopunjuju!”

(361) Predmet direktne pošte su:
1. Neadresovane DM pošiljake: flajeri, novine, dopisinice, pisma, magazini, katalozi, 

brošure, i
2. Adresovane DM pošiljke tj. pošljke koje glase na adrese primaoca, a sadržaj može 

biti:  promotivni katalog, godišnji izveštaj, promotivni CD, pismo - poziv na akciju u dobrot-
vorne svrhe ili nešto drugo.
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I neadresovane i adresovane DM pošiljke mogu se realizovati kao običan prenos ili kao 
pošiljka sa plaćenim odgovorom.

Kod pošiljki sa plaćenim odgovorom usluga je definisana Uputstvom za vršenje us-
luge pošiljaka sa plaćenim odgovorom u unutrašnjem ili međunarodnom poštanskom 
saobraćaju.

(362) Tehnički uslovi implementacije direktne pošte imaju sledeća određenja:
•  Dimenzije i masa DM pošiljke propisane su Opštim uslovima za vršenje poštanskih 

usluga 
•  Pošiljke sa plaćenim odgovorom, tj. njihove dimenzije i masa propisani su Tehničkim 

uslovima za navedene pošiljke
•  Adresovane DM pošiljke trebade da imaju odgovarajuću oznaku (primer: reklamna 

pošiljka) kako bi se u poštanskim tokovima jasno razlikovale od ostalih pismonosnih 
pošiljaka i da bi se olakšala kontrola njihove dostave.

•  DM pošiljke predstavljaju najneposredniji način komuniciranja pošiljaoca sa odab-
ranim ciljnim segmentom (ONE TO ONE) i zato se u pošti poklanja posebna pažnja 
u ostvarivanju ove interakcije.

U vezi sa navedenim vodi se računa da sadržaj propagandne ili ponudbene poruke 
bude u skladu sa moralom i poslovnom etikom. Ne sme nikako izazivati rasnu i versku 
netrpeljivost, ili druge neprijatne osećaje.

Iskusni marketari kod opremanja DM, izuzetno vode računa i da tzv. „kritična granica” 
težine ne pređe masu od 20 grama, zbog troškova poštarine. Preporučuju: papir formata A4, 
80 grama; koverat dimenzija 210X297 - ukupno mase 19 grama.

2.3.5. Organizacija poštanske mreže

„Organizacija poštanskog saobraćaja usavršavala se veko
vima i zato pošta, posmatrana sa strane, uliva osećaj solid
nosti i stabilnosti!”

(363) Poštanska mreža organizuje se u skladu sa Generalnim planom poštanske mreže 
- i drugim propisima koji se odnose na organizaciju i funkcionisanje poštanskog 
saobraćaja.

Poštansku mrežu sačinjavaju :
-  jedinice poštanske mreže koje mogu biti:

•  jedinice za pružanje poštanskih usluga korisnicima,
•  jedinica za preradu poštanskih pošiljaka,

-  organizacioni delovi jedinica poštanske mreže , 
-  sredstva poštanske mreže.

(364) Jedinice poštanske mreže (JPM)zapružanjeposebnihuslugakorisnicima po 
pravilu obavljaju sve vrste poštanskih usluga na određenom području. Zavisno od asorti-
mana i vrste poštanskih usluga koje pružaju mogu imati sledeće organizacione i funkciona-
lne oblike:

Pošta obavlja sve vrste poštanskih usluga predviđenih Nomenklaturom poštanskih us-
luga na određenom području, uključujući usluge uručenja poštanskih pošiljaka, kao i sve 
vrste poštanskih usluga na osnovu posebnih ugovora.
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Šalterska pošta obavlja sve vrste poštanskih usluga, predviđenih Nomenklaturom 
poštanskih usluga i na osnovu posebnih ugovora koji se odnose na rad sa korisnicima u 
prijemnoj službi (ne vrši uručenje pošiljaka). Šalterska pošta se organizuje u naseljima u 
kojima postojeća pošta ne može kvalitetno da zadovolji sve potrebe korisnika.

Sezonska pošta ima sve karakteristike pošte, s tim što funkcioniše samo u određenom 
periodu godine i može imati smanjen asortiman usluga. Po pravilu se organizuje u turističkim 
naseljima i na prostorima u kojima dolazi do sezonskog povećanja broja stanovnika.

Ugovorna pošta ima sve karakteristike pošte, s tim što se organizuje na području na 
kome ekonomski i drugi razlozi opravdavaju njeno funkcionisahje. Po pravilu se organizuje 
u zakupljenim poslovnim prostorima van poslovnih prostora pošanskog preduzeća.

(365) Uspešno funkcionisanje osnovne delatnosti JP PTT obezbeđuje se uz podršku 
organizacionih celina:

-  RJ „Autoservis” – to je obično radna jedinica koja raspolaže sa bogatim voznim 
parkom, i koja obavlja transport svih vrsta poštanskih pošiljaka, prevoz putnika i 
robe, kao i održavanje motornih vozila.

-  RJ „Održavanje” – ovo je organizaciona celina koja se bavi održavanjem PTT ob-
jekata i celokupne tehničke opreme Preduzeća. 

(366) U asortimanu poštanskih preduzeća su i komplementarne usluge:
-  KDS - Kablovsko distributivni sistem koji omogućava prenos radio i TV signala, brz 

pristup Internetu i niz drugih interaktivnih servisa.
-  PTT Net - Internet servis provajder
-  RJ za izdavačku delatnost u okviru koje jedinice je i PTT štamparija koja nudi kom-

pletne grafičke usluge, od savremenog dizajna do štampe i isporuke na zahtevane 
adrese.

Prema ranijim modelima organizacije pošte su za račun svojih korisnika obavljale 
poslove iz domena telekomunikacija, pa su imale naziv preduzeća PTT saobraćaja. U većini 
zemalja sveta fiksna i mobilna telefonija su se u međuvremenu izdvojile u posebne orga-
nizacije (Telekom i druge), koje su specijalizovane za obavljanje telekomunikacionih poslo-
va.

(367) U okviru pošte, kao posebna organizaciona jedinica funkcioniše i poštanska 
štedionica. Kao specifična finasijska organizacija poštanska štedionica obavlja sledeće 
poslove: prikupljanje štednih uloga, isplatu tih uloga preko poštanskih šaltera, kao i druge 
štedno bankarske poslove.

„Poštanska štedionica je ustvari poslovna banka koja svoju delatnost obavlja 
unutar poštanskog preduzeća!”

2.3.6. Tehnološki procesi u poštanskom saobraćaju

„Osnovni tehnološki procesi rada u pošti su logični i razum
ljivi!”

(368) Osnovni zadatak poštanskog saobraćaja je organizovan i stalni proces ot-
prema i doprema poštanskih pošiljaka, odnosno njihovo prostorno premeštanje u unutrašnjem 
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i međunarodnom saobraćaju. Ovaj proces se ostvaruje kombinacijom radnih postupaka ili 
operacija koje su najčešće grupisane u pet faza:

1)  prijem - neposredna ili posredna predaja poštanske pošiljke od strane pošiljaoca.
2)  otprema - priprema primljenih poštanskih pošiljaka u jedinicama poštanske mreže 

za prevoz u pravcu odredišta, a prema propisanim kartovanim vezama i u sačinjenim 
propisanim zaključcima.

3)  transport - obuhvata proces prenosa od otpreme do prispeća pošiljki.
4)  prispeće - preuzimanje i otvaranje zaključaka od strane poštanskih centara ili pošta 

u cilju uručenja pošiljaka.
5)  Uručenje - dostava i isporuka poštanskih pošiljaka primaocima.

2.3.7. Organizacija šalterskog poslovnja

„Šalter je ogledalo svake pošte!”

(369) Fizički obim poštanskih usluga uslovljava podelu rada i broj šaltera u JPM (jed-
inicama poštanske mreže). U odnosu na vrstu poslova koji se obavljaju, razlikuju se:

-  šalteri za pismonosne usluge,
-  šalteri za paketske usluge,
-  šalteri za novčane usluge,
-  šalteri za TT usluge,
-  šalteri za prodaju poštanskih vrednosnica,
-  šalteri za post restant usluge isporuka pošiljaka,
-  mešoviti šalteri za obavljanje više usluga,
-  univerzalni šalteri za obavljanje svih vrsta usluga i druge službe.

(370) POSLOVI ŠALTERSKOG RADNIKA u okviru JRM su:
-  prijem poštanskih pošiljaka u unutrašnjem i međunarodnom poštanskom saobara-

ćaju,
-  prijem elektronskih saopštenja, 
-  prijem POST EXPRESS i DHL pošiljaka, 
-  obavljanje uplata i isplata po platnom prometu, 
-  prijem i isplata uputnica, 
-  obavljanje uplata i isplata štednih uloga,
-  obavljanje uplata i isplata po tekućim računima Poštanske štedionice i drugih 

poslovnih banaka, 
-  obavljanje menjačkih poslova, 
-  obavljanje blagajničkih poslova, 
-  uspostavljanje telefonskih veza, 
-  obavljanje dopunskih usluga po zahtevu korisnika, 
-  isporuka poštanskih pošiljaka,
-  prodaja poštanskih vrednosnica i drugih poštanskih proizvoda, 
-  obavljanje komisionih i drugih usluga,
-  obavljanje i drugih poslova.

(371) Poštanski menadžment je karakterističan tip menadžmenta. Veoma se razlikuje 
od menadžmenta drugih uslužnih organizacija. Opredeljen je funkcijama i zadacima pošte 
kao specifične organizacije od izuzetnog privrednog značaja i posebnog društvenog inte-
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resa. Inkorporira u sebi različite poslove upravljačkog i tehnološkog karaktera. Deo ovih 
poslova odnosi se i na međunarodnu poštansku saradnju, koju pošte obavljaju na planetar-
nom planu - bilateralno i multilateralno, najčešće povezane preko međunarodnih poštanskih 
asocijacija.

„Znanja o pošti i poštanskom saobraćaju stiču se u brojnim obrazovnim orga
nizacijama različitog nivoa obrazovanja”.

2.3.8.  Pravci daljeg razvoja poštanskog saobraćaja i zadaci 
poštanskog menadžmenta

„I pošte su izložene transformaciji i rekonstrukciji kao i sve 
ostalo!”

(372) Procesi promena, koji su zahvatili poštanski svet u globalu pre desetak godina, 
daju prve rezultate. Većina poštanskih organizacija u razvijenim zemljama sveta je manje 
više uspešno prošla kroz proces transformacije i danas posluju u globalnom tržišnom 
okruženju u tržišnim uslovima poslovanja. Predstojeće ukidanje bilo kakvog poštanskog mo-
nopola u Evropskoj uniji nedvosmisleno upućuje na to da je tradicionalna monopolska 
pozicija Pošte definitivno stvar prošlosti. U tom kontekstu su potrebni suštinski zahvati i na 
nivou nacionalnih poštanskih organizacija.

Ključni cilj koji svaka Pošta sebi treba da postavlja je otvaranje procesa komercijali-
zacije u cilju postizanja finansijske satisfakcije, odnosno stvaranje situacije da se kako 
tekuće poslovanje, tako i razvojni programi, finansiraju iz sopstvenih prihoda. Postizanje 
ovog, za komercijalne organizacije sasvim normalnog cilja, sa aspekta Pošte kao „tradicio-
nalnog gubitaša”, biće praćeno značajnim promenama kako u ponašanju tako i u organizo-
vanju. 

Prelazak na tržišni način poslovanja stavlja poštu u potpuno novu situaciju, u kojoj 
usta ljeni tipovi ponašanja i shvatanja (stavovi) više ne funkcionišu i čak deluju kon-
traproduktivno. Tradicionalni način poslovanja, u kojem Pošta upućuje opštu ponudu i čeka 
da korisnici dođu i traže neku od usluga, nije model sa kojim se danas na savremenom 
poštanskom tržištu može postići uspeh. Pošte će sve više biti u situaciji da odlaze kod koris-
nika i da im nude svoje usluge tj. objašnjavaju kako neke od postojećih usluga mogu da reše 
njihove probleme. U tom kontekstu, treba očekivati adaptaciju postojećih, kao i razvoj pot-
puno novih poštanskih usluga.

Za ovakvo delovanje od presudnog značaja je postojanje sposobnih poštanskih me-
nadžera i njihovih prodajnih timova i svakako odgovarajuće poznavanje modernih tehnika 
prodaje. Tržišna orjentacija PTT sistema na marketing koncepciju, što je suština procesa 
transformacije, zahteva različite profile kadrova, koji mogu da obezbede uslove za zado-
voljenje potreba potrošača usluga i da podrže razvojnu komponentu u konkurentskom 
okruženju, gde svakako dominantno naglašenu ulogu ima kupac.

Danas nacionalna JP PTT saobraćaja stoje pred verovatno najvećim izazovima u svo-
joj istoriji. U redefinisanim pravilima ponašanja na globalnom poštanskom tržištu i sa po-
javom konkurencije na domaćem, nameće se optimizacija svih parametara poslovanja - in-
frastrukturnih, tehnoloških i kadrovskih, a sve u cilju bar očuvanja vodeće pozicije na 
domaćem poštanskom tržištu.
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Primarna je potpuna okrenutost zahtevima korisnika kroz uvođenje novih servisa i 
modernizaciju poštanske mreže, uz podizanje ukupnog kvaliteta svih usluga. Navedeno je 
moguće postići samo savremenim pristupom korporativnom menadžmentu, investiranjem u 
razvoj kadrovskih potencijala i praćenjem globalnih trendova u poštanskoj industriji.

2.4. Telekomunikacije

„Početak 21vog veka protiče u znaku eksplozivnog razvoja 
informatike i komunikacija!”

(373) Telekom i druge organizacije koje se bave telekomunikacijama u većini zemalja 
sveta su organizaciono i upravljački odvojene od ranijih organizacija PTT saobraćaja. Do 
ovog razdvajanja došlo je sa pojavom, afirmisanjem i omasovljenjem mobilne telefonije, 
koja je postala veoma veliki i veoma unosan biznis.

ZahvaljujućI razvoju nauke i tehnike savremeni nacionalni telekomunikacioni siste-
mi su kablovski, bežično i/ili satelitski međusobno planetarno povezani. Ovi sistemi su 
sposobni da prenose telefonske, telegrafske, digitalne, radijske i/ili televizijske signale tj. 
poruke i informacije u ogromnim količinama i na velike daljine. Odašiljanje poruka vrši se, 
kao što smo istakli, preko provodnika, bežičnih radio i TV relejnih sistema i/ili putem satelitskih 
linkova. Upravo iz navedenih razloga menadžment organizacija koje vrše usluge telekomu-
nikacija izuzetno je tehnološki naglašen. Ovo zbog toga što je najveći deo aplikativnih poslo-
va iz domena telekomunikacija elektronskog tipa, tj. zasnovan je na savremenoj digitalnoj 
tehnologiji.

„Izraz „digitalno” je bio apsolutno nepoznat pojam pre nekoliko decenija. Danas 
se ne samo rad već i karakteristike modernog rada u oblasti privrede, medija i 
komunikacija ne mogu zamisliti bez digitalizacije!”

(371) Nacionalna preduzeća iz oblasti telekomunikacija obavljaju uglavnom sledeće 
usluge:

- razne vrste fiksnih telekomunikacionih usluga u granicama i van granica zemlje;
- druge fiksne govorne usluge različitog tipa;
- usluge prenosa podataka, telematske usluge, usluge sa dodatnom vrednošću, ISDN 

usluge, usluge inteligentne mreže, fiksne satelitske usluge, fiksne usluge za 
korišćenje standarda DECT, usluge Interneta, multimedijalne usluge;

- usluge mobilne telefonije;
- prostorno i urbanističko planiranje i projektovanje telekomunikacionih uređaja i ob-

jekata;
- projektovanje i gradnju telekomunikacionih objekata; izgradnju objekata veze; 

održavanje i popravka telekomunikacionih objekata, postrojenja i mreže; usluge 
telefonskog imenika, i

- ostale poslove iz domena opredeljenog biznisa.

(375) Usluge koje nacionalna preduzeća telekomunikacija nude poslovnim klijentima 
zadovoljavaju širok spektar potreba različitih i zahtevnih korisnika: (1) Telefonske priključke, 
(2) Telekom Bussines Solution (gotova rešenja za sve telekomunikacione potrebe, bilo da su 
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iz područja fiksne telefonije, prenosa podataka, pristupa lokalnim mrežama ili Internet pristu-
pa), (3) Telefonski imenik, (4) Podrška korisnicima (celokupno poslovanje temelji se na mod-
ernoj mrežnoj infrastrukturi čiji su važan deo optička vlakna -temelj IP mreže i svih ostalih 
mreža), (5) On-line zahtev, (6) Videotelefonija (nova audio-vizuelna usluga u realnom vre-
menu. Ona omogućava prenos glasa i pokretnih slika u boji između 2 ili više tačaka), (7) 
7-kHz Audio (omogućava prenos govora ili zvuka sa većim kvalitetom, napr: prenos između 
2 muzička studija, CD prenos i sl.), (8) Višestruki pretplatnički broj (više brojeva jednom 
ISDN pristupu), (9) Konferencijska veza (obezbeđuje korisniku istovemeno komuniciranje sa 
više korisnika), (10) ISP, Virtual POP (omogućava komutirani pristup internetu preko PSTN 
i ISDN mreže), (11) Direktni pristup (pruža širok opseg komunikacionih mogućnosti kroz 
Telekomov međunarodni Internet Gateway), (12) ADSL - Asymmetric Digital Subscriber Line 
(usluga namenjena Internet servis provajderima (ISP) i poslovnim korisnicima, ostvaruje brzi 
i stalni pristup Internetu kroz postojeće telefonske linije uz mogućnost istovremenog 
korišćenja linije za razgovor), (13) Telehousing (savremen način smeštaja telekomunika-
cione opreme u najsavremenije opremljene prostorije sa zaštićenom opremom sa 
mogućnošću fleksibilnog izbora povezivanja na neku od mreza „Telekoma”), (14) Televoting 
(telefonsko glasanje), (15) Mreže za biznis korisnike: ISDN-Integrated Services Digital Net-
work (digitalni bodovi, napr: banke i filijale sa lokalima, (16) Telefonski priključak „Kućna 
centrala” sa više brojeva (primarni), za firme ili uz nekoliko linija istovremeno (bazni) za 
privatna lica; i druge usluge.

Naglašena odlika menadžera u oblasti telekomunikacija jeste bazična i svakodnevna 
upućenost u naučno-tehnološka dostignuća iz oblasti digitalizacije. Ne treba posebno isti-
cati da se značajna otkrića i dostignuća iz ove oblasti skoro svakodnevno ostvaruju na 
brojnim tačkama Planete. Što je takođe za ovu oblast stvaralaštva karakteristično ova otkrića 
i dostignuća se odmah ugrađuju u opremu i sisteme rada telekomunikacionih organizacija.

„Već je skovana izreka: „Ako ste nešto upravo otkrili i primenili verovatno je već 
zastarelo!”

Nova generacija dostave televizijskih programa

Open IPTV (InternetProtokolTelevizija) jenovageneracijadostave televiz-
ijskogprograma.Koristećipostojećutelefonskuliniju,dostanakorisnikadolazi
digitalniTVsignalvisokogkvaliteta,imunnaatmosferskesmetnjeispreman
zadvosmernukomunikaciju-punuinteraktivnihmultimedijalnihsadržajakoje
samoOpenIPTVomogućava.
OpenIPTVjedigitalnatelevizijakojaseemitujeprekoširokopojasneinternet
infrastrukture.Onapredstavljanovugeneracijutelevizijskogmedija,skupin-
teraktivnihmultimedijalnihservisakaoštosutelevizija/video/audio/tekst/grafi-
ka/podaci.Ovakvorešenjenudiširokuinteraktivnost ivisokupersonalizaciju
televizijskogmedija,mogućnostizboraraspoloživihpaketaTVkanala,višinivo
kvaliteta servisa u odnosu na tradicionalni TV servis, kao i veliki izbor
sofisticiranih servisa sa dodatnom vrednošću. Među dodatnim servisima,
svakakonajatraktivnijesuuslugeVideonazahtev inaručivanjesnimanja tv
programa.Konceptoveuslugepočivanainteraktivnostiisaznanjudapasivno
gledanjeprogramapripadaprošlosti-korisnikujesadaomogućenokreiranje
višeprofila,roditeljskukontroluikontrolupotrošnje.
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(367) Imajući u vidu da je, kada je reč o telekomunikacijama, u pitanju ne samo biznis 
od velikog društvenog značaja, već je u pitanju i biznis izuzetno velike isplativosti, oko koga 
se nadmeću brojne nacionalne i međunarodne firme jasno je zbog čega se u ovom sektoru 
ulažu ogromna sredstva u investicije i razvoj da bi se izdržala trka sa konkurentima. Poseb-
no i iz tog razloga jer je ovde reč o sektoru stvaralaštva izuzetne tehnološke osetljivosti. 
Nacionalna preduzeća telekoma ulažu velike napore da održe korak sa najrazvijenijim mul-
tinacionalnim kompanijama u svetu. Pružaju svojim korisnicima sve atraktivnije i kvalitetnije 
usluge.

TelekomSrbijaadjedugovodiomonopolnateritorijiSrbijeiCrneGore.Po-
javom velikog broja konkurenata položaj Telekoma se znatno umanjio, ali i
daljejelidernatržištu.Naravno,tonebibilomogućedapreduzećeneprati
stalne promene koje tržište nameće, kao i da ne usavršava svoje usluge i
približavasesvojimpotencijalnimistalnimkorisnicimanapravinačin.Tajpra-
vinačinupravozahtevauvekponovnuanalizuklijenataitakvusegmentaciju
usluga da svaka ćud bude zadovoljena. Navodimo primer sa dve usluge
TelekomSrbijea.d.:(1)SMIN(ADSL,SMINzaISP-VPOPiSMIN-dialVPN)
i(2)TELEHAUSING.

1. SMIN
(Serbian Multiservice Internet Network ili Srpska Multiservisna Internet
Mreža)
Uciljupodizanjakvalitetauslugaidostupnostiovihuslugasvimkorisnicimau
Srbiji,kompanija„TelekomSrbija”a.d.realizovalajesrpskuvišenamenskuin-
ternet mrežu (SMIN - Serbian Multiservice Internet Network). U pogledu
kvaliteta,zarazlikuodpostojećihInternetmrežauSrbiji,SMINmrežuodliku-
ju:
•velikapropusnost-odulazadoizlazaizSMINmrežegarantovaniprotok
nigdenijemanjiod100Mb/s

•velikaraspoloživost-međunarodneInternetvezesudupliraneuključujući
i rutere

•potpunadostupnost-jedinadomaćaInternetmrežakojasvimkorisnicima
nacelokupnoj teritorijiSrbijenudi Internetuslugepod jednakim tarifnim
uslovimaitoodmah,bezobziradalinaželjenojlokacijipostojiInternet
opremailine.

UslugeSMIN-a:
•KomutiranpristupSMINzaISP(Komutiranpristup-pristupuslugamaza
prenospodatakaiztelefonskemreže)

•KomutiranpristupSMIN-dialVPN
•Direktanpristup
•ADSL

Komutiran pristup SMIN za ISP  za provajdere
►uslugajenamenjenaISP-Intemetservisprovajderima.
►UslugaomogućavaInternetprovajderimadazakupemodemskeportove
napristupnimserverimaTelekomaSrbija.

►SapristupnihserverasaobraćajseisporučujedoruteraInternetprova-
jdera.

►ProvajderinatajnačinmogusvojimkorisnicimadaomogućepristupIn-
ternetuizbilokogmestauSrbijikorišćenjemnegeografskogkoda042.
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Komutiran pristup SMIN  za firme sa poslovnicama širom zemlje
Ovauslugajenamenjenafirmamakojeimajupotrebudaiztelefonskemreže,
izbilokogmestauSrbiji,prekonegeografskogkoda042,pristupajuresursima
ulokalnojmreži(LAN)nacentralnojlokaciji.

„VPN (Virtual Private Network) je zajedničko ime za čitav niz tehnologija 
kojima se omogućava povezivanje privatnih mreža putem javne in
frastrukture (u ovom slučaju telefonske mreže)!”

Direktan pristup Internetu
UslugaDirektnipristupInternetunamenjenajeposlovnimkorisnicimakojiim-
aju potrebu za stalnim, kvalitetnim prisustvom na Internetu koristeći brz,
simetričanisiguranpristup

ADSL (brzi pristup Internetu)  za mala i srednja preduzeća
ADSLtehnologijaomogućavakorišćenjepostojećeinfrastruktureupristupnoj
mrežizapristupInternetusabrzinamakojesuido30putavećeoddosadašnjeg
Dial-uppristupa.
KorišćenjemoveuslugemogućejepovezatinaInternetračunarukancelariji,
pačakilokalneračunarskemreže,prekojednetelefonskelinije.
TelekomtrenutnovršisamoveleprodajuADSL.
Namenjen:

- SME - Small Medium Enterprises, malim i srednjim preduzecima; 
- Korisnicima kojima je potrebna brza, pouzdana i kvalitetna Internet veza, 

uz uvek slobodnu telefonsku liniju.
Nudi:
PermanentnuvezusaInternetom(alwayson)
Povezivanjenapostojećutelefonskuliniju
IstovremenokorišćenjepostojećetelefonskeuslugeipristupaInternetu
Fiksnu mesečnu pretplatu bez obzira na vreme provedeno na Internetu i
količinuprenetihpodataka.

2. Telehausing
Ovauslugapružaposlovnimkorisnicimasavremennačinsmeštajatelekomu-
nikacioneopremeuklimatizovaneprostorijesaobezbeđenimefikasnimiflek-
sibilnimsistemomnapajanja,najmodernijimsistemomzaštiteopreme(detek-
toridimaiprevencijapožara,osiguranjeprostorijaivideonadzorsa11kam-
era,antistatičkipod)imogućnošćufleksibilnogizborapovezivanjananekuod
mreža„TelekomSrbija”.Usluga jenamenjenasrednjim ivelikim,domaćim i
međunarodnimposlovnimkorisnicima,kaoiInternetservisprovajderimakoji
imajupotrebuzaprenosomgovornihsaopštenja,podatakailimultimedijalnih
sadržajaizmeđusvojihrazličitihposlovnihcentara,svojihsnabdevača,sopst-
venihkorisnika,kaoiširegposlovnogokruženja.Ovauslugadostupnajeko-
risnicimakojivećposedujusopstvenemreže,kaoionimakojiihneposeduju.

Pojava kompjutera, Interneta, mobilne telefonije i drugih međusobno povezanih multi-
medijalnih sistema komuniciranja izuzetno usložava tehnološke zadatke menadžera u orga-
nizacijama Telekom tipa. Podstiče ih i primorava da inovacije u domenu svog posla redovno 
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prate i ugrađuju u svoj sistem rada i upravljanja, kao i sistem rada organizacija sa kojima 
upravljaju.

„Niko vas neće silom terati da se tehnološki usavršavate. Međutim nije loše da 
se prisetite istorijskih iskustava šta se aešava sa narodima i pojedincima koji 
tehnološki zaostaju!”

2.5. Pomorske agencije
„Dobar ili loš rad pomorskih agencija posredno veoma utiče i 
na cenu koštanja artikala koji se uvoze ili izvoze pomorskim 
putevima!”

(377) Pomorske agencije su specifičan tip uslužnih organizacija koje obavljaju agen-
turne poslove u domaćem i međunarodnom vodenom, a pre svega pomorskom, saobraćaju. 
U prvo vreme pomorske agencije su se bavile sledećim poslovima: ( Str.127)

(1)  obavljanjem posredničkih, agencijskih poslova pri sklapanju vozarskih ugovora za 
pomorske prevoze domaćim i stranim brodovima u spoljnotrgovinskom prometu u 
zemlji i svetu;

(2)  sklapanjem vozarskih ugovora u svoje ime i za svoj račun;
(3)  prodajom putnih karata za brodove na moru; i
(4)  obavljanjem i drugih poslova koji su u vezi sa pomorskim saobraćajem i poslovan-

jem preduzeća.
Vremenom je delokrug rada većine pomorskih agencija proširen, pa.pored navedenih 

obavljaju još i sledeće poslove: (59 Str.129)
-  organizovanje prevoza robe i putnika u pomorskom, rečnom, železničkom i 

vazdušnom saobraćaju;
-  prihvat i otprema domaćih i stranih brodova u domaćim morskim i rečnim lukama;
-  obezbeđivanje brodskog prostora za račun svojih komitenata u linijskom saobra-

ćaju; 
-  obezbeđivanje brodskog prostora za račun svojih komitenata u slobodnom saobra-

ćaju;
-  obezbeđivanje brodskog prostora u kontejnerskom saobraćaju;
-  poslove avio karga;
-  organizovanje prevoza robe u svim vidovima saobraćaja;
-  unutrašnju špediciju i saobraćajno-agencijske poslove;
-  posredovanje i zastupanje pri sklapanju ugovora o tegljenju i spasavanju plovnih 

objekata;
-  poslovi spoljne i unutrašnje trgovine;
-  posredovanje i zastupanje pri kupoprodaji brodova i opreme i u poslovima izgradnje 

novih brodova, remonta i dokovanja;
-  međunarodni saobraćajno-agencijski poslovi;
-  međunarodna špedicija;
-  prodaja voznih isprava u domaćem i međunarodnom saobraćaju;
-  pribavljanje viza za turiste i druge putnike;
-  prodaja turističkih aranžmana;
-  obavljanje menjačkih i depozitnih poslova; i
-  drugi poslovi u okviru registracije konkretnog preduzeća.
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Pregled na specifikaciju poslova sa kojima se bave pomorske agencije ukazuje na 
jednu opšte važeću karakteristiku današnjeg ponašanja ne samo agencijskih već i drugih 
organizacija u domenu uslužnog biznisa. Reč je o tome da se većina organizacija, iz bilo 
koje bazično opredeljene uslužne oblasti registruje i za obavljanje brojnih sporednih i 
pomoćnih poslova koji su često i van osnovne delatnosti za koju je organizacija bila prvo-
bitno registrovana. U konkretnom slučaju vezanom za biznis pomorskih agencija vidi se da 
se ovaj biznis ne obavlja samo u domenu agencijskog posredovanja u pomorskom sao-
braćaju. Obavlja se i u domenu finansija (menjački poslovi), turizma, trgovine i drugih brojnih 
poslova i aktivnosti koji mogu vlasnicima da donesu profit i obezbede rentabilno poslovanje 
agencije.

„Pomorske agencije se uostalom ponašaju kao i druge profitno orijentisane 
firme. Šire područje svoga biznisa na sve poslove i aktivnosti koje mogu da 
donesu dobit!”

(378) Sadržaj, struktura i obim poslova sa kojima se bave pomorske agencije ukazuje 
na činjenicu da je i menadžment ovih agencija višedimenzionalan i svakako složen. 
Obuhvata paralelno set tehnoloških, marketinških, pravnih i drugih poslova različitog sadržaja 
i karaktera.

Imajućiuvidudapomorskeagencijeposlujunameđunarodnomtržištupre-
vozarobaipritomzapotrebesvojihkomitenatavršerazličite(agencijske)us-
luge navedeno ukazuje na obavezu menadžmenta i izvršnog osoblja da
poznajenesamonacionalnevećimeđunarodnepozitivnepropisekojiregulišu
biznisuovojdelatnosti.Uzmimosamozaprimerposlovečateringakojepo-
morskeagencijeobavljajuuokviru redovne registrovanedelatnosti.Poslovi
čateringaseodnosenaposredovanjeprizaključivanjuugovoraopomorskom
prevozuuslobodnojplovidbibilodaseradiodomaćimilistranimbrodarima.
Odnosesetakođeinaposredovanjeprilikomzaključivanjabrodskihugovora
navremetzv.„tajmčarter”.Poslovičateringaznačiobuhvatajuposlovevezane
zaugovaranjebrodova,zaodređenovremezaodređeneposlove.
Pomorskaagencijaposlovečateringanajčešćeobavljauimeizaračundoma-
ćegilistranognalogodavca.Dabipomorskaagencijabilaspremnadausva-
kommomentuodgovorizahtevimasvojihnalogodavaca idrugihkomitenata
neophodnojedanavedenapermanentnopratitržištebrodovaibrodskogpros-
tora.Praćenjeovih tržištaostvarujesekrozbrojne i veoma razuđene infor-
macijskeikomunikacijskeinterakcijekojeserazvijajusadrugimbrojnimorga-
nizacijama,asocijacijamaiinstitucijamaizopredeljenogsektoraposlovanja.
Uprincipuposlovičateringapomorskihagencijanajčešćeserazvrstavajuna:
(59Str.138)
-poslovedomaćihtereta;
-poslovestranihteretai
-poslovetečnihtereta.
Svi navedeni poslovi čateringa simultano se obavljaju. U organizacionom
smisluponekadsupodeljeninaposebneslužbe i referatekojeorganizuju i
kontrolišumenadžeriodgovarajućihspecijalnosti.

„Iskustvo pokazuje da je danas mnogo lakše proizvesti neku robu nego je otpre
miti ili dopremiti!”



SEKTOR USLUGA PO GRANAMA DELATNOSTI   151

2.6. Špediterske organizacije

„Sa razvojem međunarodne robne razmene špedicija se 
pokazuje kao biznis u usponu!”

(379) Špediterske organizacije su specijalizovana preduzeća koja se za račun svojih 
komitenata (davaoca naloga o špediciji) bave otpremom i dopremom robe i/ili drugih st-
vari. Špediteri poverene poslove - kao registrovanu delatnost obavljaju u svoje ime a za 
račun naručioca tj. kupca špediterskih usluga.

Ukoliko je tako dogovoreno sa komitentom špediterski poslovi obuhvataju takođe i 
osiguranje robe, carinjenje, predavanje robe u skladište ili povlačenje (podizanje) robe iz 
skladišta, zatim pakovanje, merenje, zaštitu u transportu i druge poslove.

Špediter može, ali i ne mora, imati svoja prevozna sredstva, što znači da prevoz robe 
može obavljati i sa tuđim sredstvima (železnicom, brodom, drumskom transportnom službom 
i drugima).

Za obavljanje svojih usluga špediteri naplaćuju proviziju kao i naknadu realnih troškova 
koji su nastali u toku špedicije.

Prilikom prijema robe za špediciju špediterska organizacija izdaje komitentu potvrdu o 
prijemu robe. Obrazac potvrde je jednobrazan i njega je za potrebe svojih članova - 
špediterskih organizacija, uradila međunarodna špediterska asocijacija FIATA, koja u institu-
cionalnom smislu koordinira poslovanje špediterskih organizacija svojih članova. (60 Str. 
1487)

(380) Špediterska preduzeća često, prema, ugovoru zaključenim sa svojim komitenti-
ma obavljaju za njihov račun i tranzitne poslove. To su poslovi vezani za tranzit tj. prevoz 
robe preko treće zemlje.

Tranzitniposloviobuhvatajurazličiteposloveiaktivnosti
Rečjeoposlovimavezanimza
(1)Carinski.postupakiprevoztranzitnerobekojušpediterska,saobraćajnaili
druga uslužna preduzeća obavljaju za račun inostranih trgovaca i drugih
komitenata.
Upraksiserazdvajaju:
- direktnitranzitniposao,kadajerečotranzitubezzadržavanja;
- lomljenitranzitniposaovezanzatranzitsausputnimzadržavanjem;
- posao tranzitnog posredovanja, koji se ostvaruje kada domaće uslužno
(špeditersko)preduzećeobavlja i izvesnekomercijalnezadatkeza račun
inostranognaručioca.

(2)Prevozrobeiz jednezemljeunekutrećuzemlju,pričemusenarobuu
tranzitnojzemljineplaćauvoznacarina;
(3)uvozstranerobe,kojaseskladištiuzemljidabiseposletogaponovoizve-
zlauinostranstvo.(60Str.1544-1545)

Menadžment špediterskih preduzeća sadrži sve karakteristike delatnosti sa kojima se 
bave špediterske organizacije . Reč je o dinamičkom upravljačkom poslu vezanom i za up-
ravljanje voznim parkom, za zaključivanje špediterskih poslova, komunikacije sa komitenti-
ma (naručiocima posla) i drugim poslovnim partnerima.

„Naučite osnovne stvari o špediciji, možda ćete se upravo sa tim baviti!”
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3. TRGOVINA

„Trgovačka delatnost je nastala u davnoj praistoriji, kada se 
kao rezultat III velike društvene podele rada trgovina konsti
tuisala i odvojila od zanatstva!”

(381) Poslovi trgovine i trgovanja su tipične uslužne aktivnosti koje obavljaju razli-
čite trgovačke organizacije i pojedinci - trgovci. Ove aktivnosti se obavljaju preko trgovačkih 
preduzeća, trgovačkih radnji, trgovačkih predstavništava, trgovačkih zastupništava, trgo-
vačkih agenata i drugih za trgovinu opredeljenih pravnih i fizičkih lica. Trgovačkim aktivnos-
tima se organizuju i regulišu robno-novčani tokovi razmene. Ovi tokovi obuhvataju kretanja: 
fizičkih proizvoda, usluga, novca i hartija od vrednosti.

Posmatrano sa makroekonomskog aspekta trgovačke organizacije funkcionišu kao 
posrednici:

-  između proizvođača i potrošača, .
-  između proizvođača i prerađivača (kada trgovci snabdevaju prerađivače - na primer 

zanatlije),
-  između proizvođača i drugih distributera (kada na primer proizvođači snabdevaju 

grosiste ili detaljiste), 
-  između distributera i krajnjih potrošača (kada na primer detaljisti kupuju robu od 

grosista i prodaju mušterijama)
-  između različitih zemalja u barter (putem trampe) ili u klasičnoj spoljnotrgovinskoj 

razmeni i u
-  drugim situacijama.

(382) Glavne funkcije trgovine, u društvenoj reprodukciji su: (60 Str.1550)
(1) iznalaženje dobavljača, čime omogućuju potrošačima ili drugim distributerima u 

lancu razmene uredno snabdevanje;
(2) iznalaženje kupaca - daljih distributera ili potrošača, čime omogućuju proizvođačima 

plasman njihovih produkata;
(3) delovanje na nivo cena koje se uspostavljaju na tržištu - bilo da nastupaju konkurents-

ki bilo da imaju monopolističku poziciju;
(4) održavanje robnih zaliha (stokova) robe što omogućuje

-  proizvođačima da racionalno organizuju proizvodnju, jer se zahvaljujući trgovini u 
osetnoj meri oslobađaju vremenske vezanosti za plasman i za potrošače;

-  potrošačima da kupuju robu kada im je potrebna, a ne samo kada je ima kod 
proizvođača;

(5) omogućavanje i malih kupoprodaja (kupoprodaja u malim količinama) što bi inače 
bilo teško sprovodivo da se mali potrošači moraju da snabdevaju od velikih proizvođača 
udaljenih od njih više stotina ili hiljada kilometara;

(6) omogućavanje delovanja zakona ponude i potražnje i po toj osnovi i delovanja za-
kona vrednosti, čime se ukupan fond društvenog rada na optimalan način raspodeljuje na 
razne grane i delatnosti;

(7) omogućavanje uticaja potrošača na orijentaciju i strukturu proizvodnje - na obim, 
asortiman i kvalitet proizvoda koji su im potrebni;
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(8) informisanje i obrazovanje i proizvođača i potrošača, što je u vezi sa naučno 
tetničkim progresom i sa ispoljenim modnim trendovima u širem smislu te reči;

(9) i druge brojne aktivnosti logističkog, finansijskog i drugog karaktera od značaja za 
ekonomski i društveni razvoj i normalno funkcionisanje ljudskog društva.

(383) Trgovina je složena uslužna grana stvaralaštva, i u teoriji a takođe i u praksi, dife-
rencira se po raznim osnovama. U navedenom smislu razlikuju se sledeće vrste trgovine:

1)  Trgovina na veliko koja se snabdeva od proizvođača iz zemlje i/ili inostranstva i 
koja prodaje nabavljenu robu trgovcima na malo ili velikim potrošačima (kasarnama, 
bolnicama, prerađivačima i drugima);

2)  Trgovina na malo koja se snabdeva od grosista (trgovine na veliko) ili direktno od 
proizvođača i koja nabavljenu robu prodaje potom mušterijama (fizičkim licima) i 
drugim malim kupcima;

3)  Posrednička trgovina (komisiona, konsignaciona, zastupnička i druga), koja samo 
posreduje u kupoprodaji tuđe robe. 

„Danas svi nekom nešto prodaju. Izgleda da je samo važno da se roba i novac 
obrću i da se ostvaruje profit!”

(384) Prema jednoj ranijoj podeli trgovina se diferencira i prema tržištu na kome obav-
lja svoje kupoprodajne transakcije. U navedenom smislu trgovina se frakcionira na: (1) 
unutrašnju i na (2) spoljnu trgovinu. Pod uticajem procesa globalizacije, i drugih makro 
ekonomskih planetarnih procesa, ova podela trgovine se sve manje ističe pošto se većina 
ozbiljnih trgovinskih organizacija registruje u trgovinskom (privrednom) sudu za poslovnu 
oblast i unutrašnjeg i inostranog (spoljnotrgovinskog) prometa.

„Prirodni pravac razvoja svake uspešne trgovine je: unutrašnje tržište ... spoljno 
tržište!”

(385) Jedno od određenja po kome se takođe može vršiti diferencijacija trgovinskih 
organizacija jesu i resursi koji su kao roba predmet trgovinskih transakcija. U navedenom 
smislu razlikuju se sledeće vrste trgovine;

1) Trgovina fizičkim (opipljivim) dobrima, koja se potom može razvrstavati na: 
trgovinu prehrambenim proizvodima, trgovinu tekstilnim proizvodima, trgovinu alatima i 
uređajima, trgovinu bojama i lakovima, trgovinu građevinskim materijalom, trgovinu naftom i 
derivatima i druge brojne trgovine;

2) Trgovina novcem kojim poslom se uglavnom bave banke, menjačnice i druge fin-
ansijske organizacije;

3) Trgovina znanjima, idejama i informacijama, što je širok pojam koji obuhvata 
izdavačke, obrazovne, projektne, medijske i druge brojne organizacije;

4) Trgovina ljudima i njihovim uslugama koja se deli na zakonitu i nezakonitu 
trgovinu. Zakonitom trgovinom ovog tipa bave se menadžeri raznih sportskih, filmskih, i 
drugih šoumenskih zvezda i zvezdica, koji u ime ovih zvezda i za njihov ili svoj račun ugov-
araju njihove nastupe na sportskim, muzičkim i drugim spektaklima, organizovanim za 
potrebe odgovarajuće publike. Nezakonitom i nemoralnom trgovinom navednog tipa 
bave se trgovci belim robljem, koja aktivnost je u svim zemljama sveta strogo kažnjiva. 

„U izrazito opasnu i nemoralnu delatnost spada svakako i trgovina narkoticima, 
koja se na planetarnom nivou širi brzinom požara na vetru. Vetar u ovom požaru 
nije delo prirode već je nedelo ljudi!”
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5) Ostale vrste trgovine koje se bave kupoprodajom različitih materijalnih i nemateri-
jalnih resursa i vrednosti i u koje se može ubrojati: trgovina genima, trgovina tehnologijama, 
trgovina raznim političkim, sportskim i drugim „uslugama” i druge brojne oblasti trgovine.

(386) Ne treba posebno isticati da je svaka oblast trgovine tehnološki i tipološki veoma 
specifična, kako po robi koja je predmet trgovinskih transakcija, tako i po načinu rada, 
lokaciji za obavljanje delatnosti i po drugim određenjima.

„Imajte na umu da se pored klasične sve više razvija i elektronska trgovina!”

Menadžment trgovinske organizacije inkorporira u sebi sve bazične odlike branše, 
struke i poslova sa kojima se konkretna organizacija bavi. Svakako da se pritom - u 
sadržinskom i tehnološkom smislu razlikuje menadžment grosističke organizacije od 
menadžmenta detaljističke firme.

Grosistiradesaprofesionalcimainastraninabavkeinastraniprodaje.Nave-
denoznačidasuracionalničiniociikriteriji(cena;kvalitetrobeidrugo)osnov
za zaključenje kupoprodajnog aranžmana. Detaljisti pak na strani nabavke
imajudobavljačeprofesionalce koje racionalni činioci i kriteriji opredeljuju u
njihovomposlu.Nastraniprodajeimajupakmušterije(građane;fizičkalica)
kojisučestoneukikadajerečorobamainjihovimkarakteristikama.Mušterije
suusvojimkupovnimmotivacijamaopredeljeneiemocionalnimodređenjima,
štoposaosanjimadovodi trgovcemaloprodavceudruguravanponašanja.
Reč jeo tomedasumnogiartikli kojemušterijekupujumodnog i/iliuopšte
pokazivačkog karaktera, što uslovljava da trgovci prodavci, koji posluju sa
mušterijama moraju da koriste drugi (psihosocijalni) marketing u kreiranju
svojeprodajneponude.

(387) Veličina trgovinske organizacije i obim i struktura prometa koji se preko nje 
obavlja, opredeljuje primenjeni menadžment. Takođe opredeljuje i znanje i veštine menadžera 
koji vode određenu organizaciju.

Veomaserazlikujemenadžmentsamostalnetrgovinskeradnjeodmenadžmenta
veliketrgovinskeorganizacije,koja imalanceskladišnih iprodajnihmestau
kojimadržiiizkojihplasirasvojuponudu.Kodmalihtrgovinskihradnjivlasnik
radnjeilidrugitopmenadžeristovremenojeirukovodilaciradnikuprodajnom
objektu.Kod velikih i složenih trgovinskih organizacija funkcije upravljanja i
rukovođenja su striktno odvojene od funkcija izvršenja. Šta više i funkcija
rukovođenja u ovim organizacijama je frakcionirana po specijalnostima i
nivoima.Menadžer jedne specijalnosti i/ili jednog nivoa - po svojim radnim
zadacima se veoma razlikuje odmenadžera druge specijalnosti i/ili drugog
nivoa.

Izražene su takođe razlike u trgovinskom menadžmentu vezane za poslovanje na 
domaćem i za poslovanje na stranom tržištu. Razlike su kako u pogledu znanja sa kojima 
menadžeri konkretne trgovinske organizacije (treba da) raspolažu (npr. znanje stranog jezi-
ka; poznavanje inostranog zakonodavstva i drugo), tako i u pogledu tehnologije obavljanja 
menadžerskih poslova i aktivnosti, na određenim tržištima.

„Ako ulazite u neko kolo igre upoznajte prethodno korake i pravila igre, a svaka
ko i takt muzike po kome se kolo izvodi!”
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4. TURIZAM

„I u turističkom biznisu prepoznajemo tri uloge: ulogu vlas
nika biznisa, ulogu najamnog radnika i ulogu turiste potrošača. 
Opredelite svoju ulogu u ovoj igri biznisa!”

(388) Turizam je široka društvena aktivnost zasnovana na putovanju radi potreba 
koje se ne mogu zadovoljiti u mestu stanovanja. Turizam je primarno vezan za kapitalizam i 
razvoj potrošačke civilizacije. U starom i srednjem veku obavljana su putovanja iz trgovačkih, 
verskih, zdravstvenih i nekih drugih razloga, ali zbog privredne i društvene strukture i neraz-
vijenog saobraćaja ova putovanja nisu bila ni masovna ni karakteristična pojava. Turizam se 
počeo značajnije razvijati sa razvojem automobilskog (krajem 19-tog) i avionskog saobraćaja 
(u prvoj polovini 20-tog veka). Turizam je danas relevantna privredna grana u mnogim zem-
ljama sveta. Naziva se i „nevidljivim izvozom” zbog deviznog priliva koji obezbeđuje turističkim 
zemljama i regionima.

„U evropskim regijama Mediterana turizam ie po ostvarenom deviznom prilivu i 
zaposlenosti privredna grana broj 1!”

(389) U formiranju i plasmanu različitih usluga u turističkom prometu, pre svega 
saobraćajnih,  ugostiteljskih i trgovinskih - gde su male mogućnosti zamene živog rada sa 
mašinskim, visoko se ocenjuje značaj turizma i u rešavanju problema nezaposlenosti, 
koji problem generira tekuća tehnološka modernizacija i sve manje zapošljavanje u primar-
nom i sekundarnom sektoru društvene reprodukcije.

„Ako planirate da se zaposlite u poljoprivredi, industriji ili nekoj drugoj grani 
primarnog ili sekundarnog sektora dobro razmislite o tome, jer su to grane koje 
karakteriše permanentna depopulacija u zapošljavanju!”

(390) Turističke usluge su inače zajednički naziv za sve vrste usluga koje se čine ili 
se stavljaju na raspolaganje stranim i domaćim turistima; radi što potpunijeg i boljeg zado-
voljenja njihovih potreba. Ukazali smo na činjenicu da ove usluge pružaju putničke i turističke 
agencije; ugostiteljska preduzeća; trgovinske i zanatske organizacije u turističkim mestima; 
zatim saobraćajna preduzeća koja prevoze putnike do turističkih mesta i natrag; kulturne i 
sportske organizacije čiji su programi prvenstveno namenjeni razonodi turista i druge orga-
nizacije. (60 Str. 1569)

U navedenom smislu kao tipično turističke organizacije izdvajaju se turističke agencije 
i turistička društva, koje treba pojmovno razlikovati.

(391) Turističke agencije su organizacije koje se bave posredovanjem u vezi sa 
turističkim putovanjima. Posredničke delatnosti agencija odvijaju se na tržišnoj relaciji: po-
nuda - tražnja (turističko mesto - boravišno mesto ). U boravišnom mestu agencije animiraju 
klijente (turiste) koje, ukoliko im turistička ponuda odgovara, potom šalju na odredišna 
turistička mesta. U turističkom mestu agencije deluju na povezivanju i objedinjavanju različitih 
usluga koje koriste turistički posetioci. U ove usluge, pored smeštaja i ishrane, spadaju i 
usluge informacionih biroa, službe vodiča, priredbe, izleti i drugi turistički i zabavni sadržaji, 
koji se osmišljeno organizuju i implementiraju.
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„Ako živite u turističkom mestu koje posećuje mnogo turista, pola posla – ve
zanog za izbor i lokaciju vašeg biznisa ste već završili. Drugi deo posla je da 
opredelite turistički posao sa kojim ćete  se baviti, i svakako da pozicionirate 
svoje mesto u njemu!”

Agencijski turistički aranžman otpreme i smeštaja  turista je najtipičniji oblik poslovnog 
nastupanja agencije u kojem su objedinjene i precizno utvrđene usluge koje se nude 
turističkoj publici.

PrvoorganizovanoturističkoputovanjevezujesezaimeTomasaKuka1841.
godine;PoštojeputovanjeuspeloKukjeosnovaoiprvuturističkuagenciju,
kojajeidanaspoznataucelomsvetu.Kukovuspešniprimersledilisupotomi
drugipreduzetnici, takoda je svetdanaspreplavljen turističkimagencijama
različiteveličineismeradelovanja.

(392) Posebna vrsta turističkih agencija su turoperatori. Turoperatori su turističke 
agencije koje se bave poslovima turističkiog putovanja u velikim razmerama i koje često 
posreduju između različitih vrsta manjih lokalnih agencija, hotela i prevoznika.

(393) Izvesne agencije su se specijalizovale za organizovanje posebnih vrsta 
turističkih aktivnosti, pa u navedenom smislu postoje agencije: za lovni turizam, za posetu 
sajmovima, za verski turizam, za zdravstveni turizam, za čarter turizam, za moto turizam, za 
nautički turizam, za posetu sportskim i/ili kulturno-zabavnim manifestacijama i za druge vrste 
turizma. Izvesne turističke agencije su se specijalizovale i za pojedine turističke regije (pri-
morske, planinske i/ili druge) i za posebne putne i turističke pravce.

(394) Turistička društva su (po pravilu) mesne društvene organizacije koje u turističkim 
mestima osnivaju nadležne lokalne društveno političke zajednice sa zadatkom da organi-
zuju i unapređuju razvoj turizma u svom mestu. Reč je o organizovanju akcija za komunalno, 
ekološko i estetsko uređenje mesta; čuvanje prirodnih lepota mesta i društvenih znamenito-
sti; vršenje turističke propagande; organizovanje i razvijanje kulturnog i sportskog života; 
širenje turističke svesti; razvijanje lokalnog gostoprimstva i druge slične aktivnosti.

Turističkim poslovima uslužnog tipa bave se i druge privredne i društvene organizacije. 
Svaka iz svog domena nadležnosti. Tu, pored turističkih organizacija i turističkih smeštajnih 
i ugostiteljskih kapaciteta, spadaju takođe i saobraćajne, trgovinske i druge organizacije.

Zadaci menadžmenta turističkih organizacija opredeljeni su delatnošću sa kojom se 
odgovarajuća organizacija bavi a takođe i pozicijom konkretnog menadžera u konkretnoj 
organizaciji.

„Budite promoter turističkog razvoja kraja u kome živite. Vrlo brzo će vam se tu 
pružiti prilika i za neki unosan posao koji možete u sklopu toga lično da obavl
jate!”

5. UGOSTITELJSTVO
„Možete pokrenuti neki posao i u oblasti ugostiteljstva. Ljudi 
su uvek voleli da jedu i piju!”

(395) Ugostiteljska delatnost je specifična oblast društvenog stvaralaštva koja u sebi 
inkorporira poslove usluga (ugostiteljske usluge), ali takođe i poslove proizvodnje (spre-
manje hrane i pića). Ugostiteljska delatnost obuhvata po pravilu sledeće vrste poslova:
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(1) smeštaj lica (turista, putnika, namernika) u objekte namenjene za vršenje smeštajnih 
usluga;

(2) pripremanje hrane i pića i usluživanje gostiju;
(3) obavljanje i drugih usluga za potrebe gostiju gde spadaju frizerske i kozmetičarske 

usluge, usluge pranja ili čišćenja odeće, usluge PTT, menjačke, trgovinske i ostale prigodne 
usluge.

Ugostiteljska delatnost se obavlja u objektima specijalne namene, kao što su: hoteli, 
moteli, odmarališta, restorani, kafane i drugi ugostiteljski objekti.

„Ako vam pogled i um nisu zamućeni uvek možete da otkrijete prosperitetan 
uslužni biznis koji vam može obezbediti poslovnu sigurnost!”

Ukazali smo već na činjenicu da je ugostiteljstvo kao uslužna delatnost neposredno 
povezano sa turizmom i saobraćajem, koje privredne grane se takođe bave turizmom na 
svoj način.

U turističkimmestima -namoru, jezerima i/iliplaninamaugostiteljskeorga-
nizacijeskoro100%svojihuslugapružajuturistima,štoznačidasenanave-
denim prostorima ugostiteljstvo i turizam identifikuju.U gradovima i drugim
naseljimaugostiteljskeorganizacijepružajuuslugeposluženjahrane ipića i
meštanima-kojiunekimugostiteljskimobjektimačinepreovlađujućegoste.
Natimpodručjimaugostiteljstvoiturizamsvakakosenemoguidentifikovati.

(396) Menadžment ugostiteljskih organizacija je specifičan i dosta se razlikuje od 
ostalih tipova menadžmenta usluga. Ugostiteljstvo kao delatnost obuhvata i određene us-
luge i određenu proizvodnju, što uslovljava i posebne zadatke menadžmenta na različitim 
nivoima upravljačke ugostiteljske hijerarhije.

Ujednomhotelušefsaleisključivoobavljauslužneposlove.Istovremenošef
kuhinjesebaviproizvodnjomspecifičnog tipa.Šef recepcije takođevršius-
luge,kaoišefvoznogparka.

6. KOMUNALNE USLUGE

„Sveopšta urbanizacija i vrtoglavni uspon gradova izuzetno 
doprinose razvoju komunalnih delatnosti!”

(397) Pod komunalnim preduzećima se podrazumevaju različite vrste komunalnih 
organizacija koje, za potrebe grada i/ili sela, obavljaju određene precizno utvrđene komu-
nalne usluge. Izvestan deo ovih organizacija (npr. vodovod, toplota i neke druge), pored 
uslužnih aktivnosti bavi se i specifičnom proizvodnjom komunalnih resursa.

Komunalne organizacije su veoma značajne za život svakog grada. Bez njih gradski 
život u velikim urbanim aglomeracijama faktički ne bi mogao da funkcioniše.

(398) Komunalna preduzeća za potrebe privrede, društvenih delatnosti i stanovništva 
obavljaju pre svega sledeće usluge: snabdevanje naselja vodom; odvođenjem otpadnih 
voda i smeća iz naselja; distribuciju električne energije; javno osvetljenje; organizovanje 
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mesnog saobraćaja; održavanje i čišćenje mesnih saobraćajnica; izgradnju, održavanje i 
čišćenje zelenih površina; snabdevanje naselja toplotnom energijom; uređenje i održavanje 
groblja; organizovanje pogrebnog zavoda i krematorijuma; organizovanje dimničarske 
službe; organizovanje tržnica, uslužnih klanica, ledara, radionica za održavanje stambenih 
zgrada; i druge usluge.

„Komunalna delatnost se permanentno usložava i diverzifikuje što otkriva izuzet
nu mogućnost razvoja i kreiranje novih biznisa u ovom sektoru stvaralaštva!”

Kao i kod drugih uslužnih organizacija, tako i u oblasti komunalnog biznisa delatnost i 
organizaciona struktura konkretne organizacije opredeljuje i tip menadžmenta kodi se u toj 
organizaciji obavlja.

Svakakoserazlikujemenadžmentuslugaelektrodistributivnogpreduzećakoje
snabdevagradikorisnikeunjemuelektričnomenergijomodorganizacijekoja
sebaviparkovimaizelenilomilikojavršidimničarskeusluge.Razlikujusene
samoposlovi,većioprema,kadarimnogoštadrugo.Obavljanjeizvesnihko-
munalnihposlovauslužnogtipazahtevačestoodgovarajućeobrazovanje(kao
iobučenost),kojesestičeuobrazovnimorganizacijamaopredeljenognivoai
usmerenja.

„Bazična odlika biznisa u sektoru komunalne privrede jeste: sigurnost i stabil
nost radnog mesta!”

7. BANKARSTVO I fINANSIJE

„Za Jevreje kažu da su kao pametan narod uvek znali da 
odaberu najprosperitetnija zanimanja. Nije slučajno da su 
glavni vlasnici i top menadžeri najvećih svetskih finansijskih 
institucija upravo predstavnici ovog naroda!”

(399) Zanemarujući ovom prilikom stav izvesnih monetarista da se poslovne banke 
ne bave samo pružanjem novčanih i finansijskih usluga već se bave i kreiranjem (proiz-
vodnjom) novca, koji posao se inače nalazi u nadležnosti centralne (najčešće ali ne uvek 
državne) banke, ukazujemo na činjenicu da monetarno-kreditni sistem i bankarstvo ulaze u 
celosti u domen uslužnog biznisa. Svakako reč je o biznisu specifičnog karaktera, koji se 
obavlja po posebnoj društvenoj regulativi sa specifičnom tehnologijom rada i sa posebnim 
kadrom.

(400) U osnovi bankarski poslovi su tipični posrednički uslužni poslovi. To su poslovi 
u kojima banke i druge finansijske organizacije faktički posreduju između pravnih i fizičkih 
lica koja poseduju i deponuju svoj novac u banci i takođe pravnih i fizičkih lica kojima banke 
ustupaju taj ili drugi pribavljeni novac na pozajmicu (kredit). U obavljanju svoje delatnosti 
banke i druge finasijske organizacije obavljaju veoma različite finansijske i posredničke 
poslove: emisiju papira od vrednosti (akcija; obveznica i drugih papira); prikupljanje depozi-
ta, davanje kredita, trgovinu novcem i sredstvima plaćanja (trgovinu zlatom, valutama, 
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devizama, menicama); obavljanje novčanog prometa u kupoprodajnim transakcijama i dru-
ge poslove. Za račun svojih komitenata banke takođe emituju i tuđe akcije i/ili obveznice i 
druge papire od vrednosti.

„Ako poslujete i suvereno raspolažete sa novcem vi u svojim rukama imate meru 
vrednosti sa kojom se ocenjuje rad svih drugih organizacija i pojedinaca sa koji
ma poslovno komunicirate!”

Prihodi koje poslovna banka ostvaruje nastaju po osnovu:
-  razlike između aktivne i pasivne kamatne stope; i
-  naplaćene provizije za izvršene bankarske usluge.
Banke se inače razvrstavaju po raznim osnovama:
1.  Prema vrsti banke mogu biti: emisione, depozitne, investicione ili druge;
2.  Prema području na kome obavljaju svoju aktivnost banke mogu biti: lokalne, komu-

nalne, nacionalne i/ili međunarodne (multinacionalne);
3.  Prema vrsti privredne delatnosti za koju su primarno orijentisane banke se raz-

vrstavaju na: industrijske banke, poljoprivredne banke, spoljnotrgovinske banke i 
druge banke.

(401) Prilikom realizacije većih investicionih poduhvata banke prave finansijske kon-
strukcije pa se često udružuju u tzv.finansijske konzorcijume, koji funkcionišu kao celina 
dok traje dogovoreni zajednički posao (projekat).

(402) Menadžment bankarskih i uopšte finansijskih organizacija opredeljen je poslovi-
ma sa kojima se konkretna banka bavi. Mada je primarno usmeren na stvaranje uslova za 
pružanje bankarskih usluga smatra se posebnom vrstom menadžmenta, pa se u praksi ime-
nuje kao bankarski i/ili finansijski menadžment. Finansijski menadžeri koji rade u banci 
po pravilu su ekonomskog i/ili pravnog obrazovanja. Zavisno od posla kodi obavljaju kao i 
rukovodnog nivoa na kome se nalaze mogu biti specijalizovani za razne oblasti i vrste finan-
sijskih usluga i uopšte finansijskog poslovanja.

Ubankamakojevodeposloveodgovarajućihinvesticionihfondovazaposleni
sumenadžerikojisustručnjacizaposlovanjesaakcijama-bilodaihbanka,
zaračunsvojihkomitenataemitujeilikupuje.Uposlovanjusastanovništvom
radedrugibankarskispecijalistiosposobljenizaradsaovomvrstomklijenata.
Nameđunarodnimbankarskimposlovimaangažovanisumenadžerisazna-
njemmeđunarodnihfinansijskihpropisakojiseslužeengleskimilidrugimstra-
nimjezikom.

„Poslovi u bankama, investicionim fondovima i drugim finansijskim organizaci
jama oduvek su se visoko vrednovali u društvenom tretmanu profesija i zani
manja!”

8. OSIGURANJE

„Sebe ćete najbolje poslovno oslgurati ako se zaposlite u 
nekoj solidnoj zajednici za osiguranje!”

(403) Osiguranje je posebna oblast uslužnog biznisa finansijskog karaktera koja u 
savremenoj privredi i društvu dobija sve veći značaj. U ekonomskom smislu tumačenja 
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osiguranje je delatnost koja putem udruživanja, u tzv. rizičnu zajednicu, većeg broja pravnih 
i fizičkih lica, izloženih istoj opasnosti (riziku), iz sredstava (fonda osiguranja) obrazovanih iz 
uplate svih učesnika, obezbeđuje naknadu štete onome koga ta opasnost zadesi.

Prvaosiguravajućadruštva formirana suuVelikojBritaniji u ranomkapital-
izmu,kadaseovazemljabavilaotkrivanjem iosvajanjemnovihnepoznatih
svetovauAziji,Africi,AmericiiAustraliji.Utomperiodupreduzimljiviibogati
pojedinci opremali su trgovačkebrodovekojesusa robomslali unovaos-
vojenailineosvojenapodručadasetamobaverazmenomdobarasalokalnim
stanovništvom.IzVelikeBritanijeovibrodovisunosiliartikletadašnjeindustrij-
ske ilimanufakturneproizvodnje (posuđe,ogledala,štofove,oruđe ioružje)
kojesuuzemljamaprispećazamenjivalizaplemenitemetale,svilu,začinei
drugeproizvodetihkrajeva.Brodovisubilijedrenjaciaputovanjasubiladale-
ka,dugaineizvesna.Svakiputjevlasnikudonosiošansezaostvarivanjeve-
likezarade,alijeistovremenopredstavljaoivelikiposlovnirizikdasebrodne
vrati.Bure,bolestiilineprijateljskiraspoloženidomorodcimoglisulakodaup-
ropasteopredeljenibiznis,štoseupraksičestoidešavalo.Skorosvakideseti
brodnijesevraćaousvojepolaznoodredište.Vlasnikbrodakomebise to
desilopretrpeobiutomslučaduvelikifinansijskigubitak,uključujućipritomi
tragičnigubitakporodicamornara,čijiseočeviilisinovinisuvratilisatihputo-
vanja.Dabiproblemrešiliigubitkepojedinacasocijaliziralipreduzimljivibro-
dovlasniciikapetanibrodovasukrajem17-togvekaformiraliuLondonuprvo
udruženjeindividualnihosiguravačaireosiguravačakojesunazvaliLojd,pre-
maEdvarduLojduvlasnikukafaneukojojsusesastajaliidogovarali.Lojd(na
engleskom: Lloyd’s Underwriter’s Association) je i danas najpoznatije
osiguravajućedruštvoyovomposlu,sabrojnimdelatnostimairazuđenimfili-
jalamapocelomsvetu.

(404) U pravnom smislu osiguranje je pak odnos zasnovan na ugovoru ili zakonu u 
kome je jedna strana osiguranik kao ugovarač osiguranja, obavezan da plati tarifom određen 
iznos - premiju osiguranja (jednokratno ili u ratama) drugoj strani, a druga strana – osiguravač 
je obavezan da osiguraniku, ili trećem licu - korisniku osiguranja, naknadi štetu (kod osigu-
ranja imovine), odnosno da isplati unapred ugovoreni iznos - osiguranu sumu (kod osigu-
ranja lica), ako nastane određeni događaj - osigurani slučaj. Premija osiguranja (bruto) 
sastoji se iz dva dela: tehničke premije za isplatu naknade štete (odnosno ugovorenog izno-
sa prema očekivanoj verovatnoći nastupanja rizika) i režijskog dodatka za pokriće troškova 
poslovanja osiguravača.

Kada se zaključuje ugovor o osiguranju, osiguravač izdaje o tome ispravu - polisu 
osiguranja. Da bi rizik bio podoban za osiguranje, treba da bude: mogućan, štetan, neiz-
vestan i nezavistan od volje učesnika u osiguravadućem odnosu. U praksi postoje razne 
vrste osiguranja:

-  osiguranje imovine i osiguranje lica;
-  osiguranje na kopnu, na vodi ili u vazduhu;
-  dobrovoljno i obavezno osiguranje;
-  celovito ili delimično osiguranje;
-  osiguranje prevoznog sredstva ili osiguranje putnika i tereta;
-  individualno i kolektivno osiguranje i 
-  druge vrste osiguranja.
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„lmajte u vidu da osiguranje nije samo biznis specifičnog određenja, već je u 
pitanju i ozbiljna naučna disciplina koja se proučava na mnogim uglednim 
pravnim i ekonomsklm fakultetima u savremenom svetu!”

Kaotipičanmodelraznolikihtipovaosigurannjireosiguranjakojavršezajed-
nice(kompanije)zaosiguranjeimovineilicanavodimopaketponudeaustri-
jske osiguravajuće kompanije-koncernaWienerStadtischeGrupe, koja pod
svojomkontrolomurazličitimzemljamacentralneiistočneEvropeima16na-
cionainih firmi-ćerki, koje posluju pod istim imenom. Kompanija Wiener
Stadtischejeosnovana1824.godineuBečuiodtadasavećimilimanjimos-
cilacijamaostvarujeubrzanrazvoj.RušenjekomunizmauIstočnojEvropifirma
jeiskoristiladaformiranatompodručjusvojaposlovnasedištatj.firmećerke,
kojihsadanapodručjuEvropekaoštosmoistakliimaukupno16.
Nosiociponudeiprodajenajvećegdelaosiguranjasuagentiosiguranjakolisu
ovlašćenidausvakommomentumoguklijentu-fizičkomilipravnomlicuura-
ditibilokojividželjenogosiguranja.Radagenataosiguranjajeuglavnamte-
renski,štoznačidanavedeniidukodklijenatakadaimnudeikadazaključuju
pojedinetipoveosiguranja.
Čitavsistemosiguranjakojikompanijanudisvojimklijentimapodeljen jena
dvebazičnegrupe,itona:
-životnoosiguranjeina
-neživotnoosiguranje.

1.ŽIVOTNOOSIGURANJEkompanijeWienerStadischeseodnosina.osigu-
ranjelicaiimavišepaketa-programaponude.Tosu:
1) Klasičniprogramiosiguranjalicaodteškihbolesti,invalidnostiilismrti;
2) Riizikoprogramikojisunamenjeniklijentimakojiuzimajudugoročneinves-

ticionekrediteodposlovnihbanaka,paimbankeosimhipotekezanakret-
ninusakojomraspolažu,tražeiosiguranježivota;

3) Programiosiguranjadugoročneštednje, koji podrazumevajuštednju kli-
jenta kod kompanije, čime se akumulira kapital (uplate+pripadajuće ka-
mate)zazrelijegodine;

4) Future program usmeren na akumulaciju porodične štednje sredstava
prekokompanije,namenjenzaškolovanjedecekadaodrastu;

5) Riziko program štednje namenskog karaktera usmeren na akumulaciju
kapitalazakupovinustana,automobilailidrugevrednestvari;

6) Osiguranježivotazadoživljenjestupanjaubračnuzajednicu(venčanje),
kojesezasnivanauplatipremijeosiguranja,kojaseprilikomvenčanjailiu
drugim ugovorenim situacijama, vraća osiguraniku sa prispelom kama-
tom;

7) Osiguranjeličnerentekojasepojavljujeudvaoblika,itokao:
-doživotnaličnarentasagarantovanimperiodomisplateod11godinapo
sticanjupravanarentu;i

-doživotna lična renta bez garantovanog perioda isplate, koja podra-
zumevadoživotnuisplaturentekorisniku-osiguraniku.

8) Ostalitipoviživotnogosiguranjakoiisemoguposebnodefinisatiiugovori-
ti.
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2.NEŽIVOTNAOFlGURANJAobuhvatajuunačelu:
-osiguranjeimovine,
-osiguranjemotornihvozila,
-osiguranjelicaodposledicanesrećnogslučaja,
-osiguranjeodgovornostii
-druganeživotnaosiguranja.

1)Osiguranjeimovineobuhvata:
-Osiguranjevelikihrizika,kojimogubitirazličitogkaraktera;
-Osiguranjeimovinepreduzetnikamalihisrednjihpreduzećairadnji;
-Osiguranjeimovineičlanovadomaćinstva
-Osiguranjekućaistanovauvlasništvufizičkihlica;
-Osiguranjeobjekatauizgradnji;
-Osiguranjeobjekataumontažii
-Osiguranjedrugeimovinerazličitogkaraktera.

Jednompolisommožeseistovremenoosigurati:građevinskiobjekat;oprema
iuređaji;zaliherobe;stakla;ostalematerijalnevrednosti;kaoiodgovornostza
obavljanjepreduzetničkedelatnostiuoblastimalogisrednjegbiznisa.
PolisaosiguranjaWienerStadtischenudipritomzaštituodosnovnihimovin-
skihrizika,kaoštosupožari;udarigroma;eksplozije;oluje;grad;padvazdušne
letilice;udarsopstvenogilituđegmotornogvozilailisopstveneradnemašine
uosiguranigrađevinskiobjekat;rušilačkepolitičkedemonstracijeidrugo.Sa
odgovarajućompolisomosiguranjamogusetakođeugovoritiidrugidopunski
rizici,kaoštosupoplaveibujice;klizanjaiodronjavanjaterena;snežnelavine;
izlivanjaizvodovodnihikanalizacionihcevi;provale,krađeinasilnarazbojništva;
riziciodraznihlomovaidrugirizici.
2)Osiguranjemotornihvozilaobuhvata:
-autokaskoosiguranje;
-osiguranjeautoodgovornosti;
-osiguranjeauto-nezgode;
-osiguranjeodkrađevozilai
-ostalevrsteosiguranjamotornihvozila.

3)Osiguranjelicaodposledicanesrećnogslučaja,osiguranjeodgovornostii
druge vrste osiguranja su posebni paketi ponude i realizuju se na osnovu
zaključenogugovoraiizdatepoliseosiguranjaodgovarajućegtipa.
NetrebaposebnoisticatidajemodelposlovanjakoncernaWienerStadtische
Grupaklasičnimodeluslužnogosiguranjainavedenimodel,savišeilimanje
izraženimspecifičnostimaprimenjujuiostalaosiguravajućadruštva(kompani-
je)usvetu.

(405) Zadnjih decenija mnoga osiguravajuća društva u svetu proširuju takođe svoju 
delatnost na tzv. dobrovoljno penziono osiguranje. Sistem dobrovoljnog penzionog osig-
uranja zasniva se na tome da zainteresovana fizička lica - budući penzioneri, zaključe ugo-
vor sa odgovarajućim osiguravajućim društvom, po kome se navedena lica obavezuju da 
izvestan broj godina redovno mesečno, kvartalno, polugodišnje ili godišnje uplaćuju na račun 
društva svoj penzioni doprinos, sa kojim društvo potom slobodno raspolaže. Posle isteka 
ugovorenog roka penzioni osiguranik ima pravo na vremenski ograničenu ili doživotnu 
sukcesivnu naplatu penzije u ugovorenom iznosu. Druga mogućnost je da posle isteka ugo-
vorenog roka uplata, penzioni osiguranlk podigne jednokratno kumulirani iznos uplaćenih 
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doprinosa sa pripadajućom kamatom i da taj iznos prema svom nahođenju koristi za svoje 
potrebe. Ne treba posebno isticati da naplaćeni penzioni doprinos osiguravajuće društvo 
(kompanija) ulaže u odgovarajuće unosne investicije sa kojima povećava svoj kapitalni i 
profitni potencijal.

„Da biste se možda na neki način obezbedlli za dolazeću starost, proučite u sva
kom slučaju i sistem dobrovoljnog penzionog osiguranja. Imajte u vidu da se 
državni penzioni fondovi u većini zemalja u savremenom svetu nalaze pred fin
ansijskim kolapsom!”

(406) Osiguravajuća društva odnosno zajednice za osiguravanje imovine i lica spadaju 
po pravilu u moćne finansijske organizacije, koje raspolažu sa velikim novčanim sredstvima. 
Marketingom, koji sa više ili manje uspeha primenjuju trude se da privuku što veći broj 
osiguranika i da naplate što veće iznose premija - čime im i određeni zakoni, vezani za 
obavezno osiguranje, idu na ruku.

„Ako registrujete vaš putnički automobil morate ga prethodno obavezno osigu
ratl  hteli vi to ili ne!”

Menadžment osiguranja predstavlja karakterističan tip finansijskog menadžmenta. Od 
nosioca ove funkcije - zavisno od funkcije i mesta u hijerarhiji rukovođenja, zahtevaju se 
odgovarajuća ekonomska, pravna, finasijska i tehnološka znanja. Posebno se zahteva do-
bro poznavanje prava u osiguranju kao i metodologija utvrđivanja karaktera i veličine gubi-
taka odnosno štete ukoliko osigurani slučaj nastane. Kod organizacija koje se bave dobro-
voljnim penzionim osiguranjem nužno je svakako i dobro poznavanje zakona i drugih propi-
sa iz oblasti penzione i invalidske zaštite.

„Za sve je potrebno neko znanje bilo kojim poslom odlučite da se bavite!”

9. fIZIČKO OBEZBEĐENJE IMOVINE I LICA (SECURITy)

„Socijalne razlike između pojedinih kategorija stanovništva 
postaju sve veće, pa je posledično tome i sve veća potreba za 
službama SECURITY!”

(407) Oblast fizičkog osiguranja imovine i lica, kao uslužna privredna delatnost zas-
novana na profitnim ciljevima bila je nepoznata u ranijem socijalističkom društvu. U tom 
periodu isključivo državne službe policije i bezbednosti, bavile su se poslovima obezbeđivanja 
imovine i lica.

Sa afirmisanjem kapitalističkog sistema privređivanja i sa izraženim ekonomskim i so-
cijalnim raslojavanjem stanovništva pojavljuju se i privatne službe fizičkog obezbeđivanja 
koje zapošljavaju sve više lica i koje dobijaju i sve veći društveni i ekonomski značaj. 

„Enorman porast broja službi SECURTTY u savremenom svetu i porast zaposle
nosti u njima loše je određenje razvojnih procesa sa kojima čovečanstvo ide u 
budućnost!”
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(408) Menadžment u firmama koje se bave uslužnim fizičkim obezbeđivanjem imovine 
i lica ima brojne karakteristike i specifičnosti. Pre svega radi se o poslovima izuzetnog rizika 
i sa ljudima koji su naoružani. Navedeno uslovljava menadžmentu firme za obezbeđenje ne 
samo dobro poznavanje zakona i drugih- propisa iz oblasti fizičkog obezbeđenja, već takođe 
i poznavanje zadataka i poslova, koji se obavljaju u službama državne policije i bezbed-
nosti, sa kojima privatne službe obezbeđenja, po prirodi posla, treba usko da sarađuju. 
Poseban i takođe veoma značajan aspekt menadžmenta u firmama fizičkog obezbeđenja 
odnosi se na pronalažanje, odbir i obuku operativnog kadra - radnika obezbeđenja. Svakako 
i vođenje ovog kadra na bezbednosno siguran i pravno valjan način, što je za menadžment 
u ovoj oblasti poslovanja veoma relevantno određenje.

„Menadžeri u službama SECURTTY spremaju svoje osoblje za vrlo opasne 
uslužne zadatke: da spreče kidnapovanje iIi usmrćenje poverenlh lica ili pljačku 
tuđe imovine!”

10. USLUŽNO I PROIZVODNO USLUŽNO ZANATSTVO

„Bavljenje uslužnim ili proizvduno uslužnim zanatstvom je  
ukoliko Ima posia, relativno mirno zanimanje. U ovom poslu 
ako ga lično obavlja čovek se ne može enormno obogatiti, ali 
se sigurno dâ pristojno živeti!”

(409) Zanatstvo je drevna privredna delatnost, koja u Novom Dobu koje se stvara, kao 
i sve drugo, doživljava burne promene. Promene se ogledaju, pre svega u: predmetu rada, 
načinu rada i u korišćenim sredstvima za rad, koja se zahvaljujući naučno-tehničkom pro-
gresu i u zanatstvu sve više modernizuju.

Poslove u zanatstvu obavljaju specijalizovane zanatlije, putem jednog od mogućih 
modela organizovanja:

(1)  samostalno, kao inokosni zanatlije pojedinci;
(2)  preko zanatskih radnji i zanatskih preduzeća, gde ima manje ili više uključenih 

zanatllija i/ili
(3)  preko zanatskih zadruga, u koje se inokosne zanatlije udružuju, da bi lakše i jeft-

inije nabavljali reprodukcioni materijal i takođe da bi lakše i pod povoljnijim uslovima 
pribavljali poslove i zajednički ih obavljali.

(410) Zanatstvo se deli na tri oblasti stvaralaštva. To su:
-  uslužno zanatstvo, koje samo pruža usluge firmama i pojedincima,
-  proizvodno-uslužno zanatstvo, koje stvara uslužne proizvode i nudi određene us-

luge (npr. ugostiteljstvo) i
-  proizvodno zanatstvo, koje proizvodi određena uslužna materijalna dobra.

(411) Za zanatske organizacije je karakteristično: (60 Str.1678)
1)  da koristi srazmerno mali kapital – posebno kapital fiksnog karaktera, po radniku;
2)  da zanatske usluge ili zanatsku uslužnu proizvodnju obavljaju radnici zanatski 

specijalisti, koji imaju odgovarajuće kvalifikacije;
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3)  da u procesu rada nema naglašene tehničke podele rada (kao u industriji), ili se ona 
javlja retko sa nedovoljno izraženom diverzifikacijom;

4)  da je malo korišćenje velikih i glomaznih mašina (sem u saobraćaju), pošto je u radu 
dominantna uloga ručnog rada i ručnog alata;

5)  da kvalitet obavljenih usluga i uopšte obavljenog rada nije standardizovan, pošto je 
uslovljen stručnošću i zalaganjem izvršioca posla (zanatlije) u svakom konkretnom 
slučaju,

6)  da je u zanatskim organizacijama relativno niska produktivnost rada, što za pos-
ledicu ima skup proizvod/uslugu, koji je rezultat toga rada.

Fantastičanporastproduktivnostiradauskorosvimindustrijskimgranama-
naročitotehničkihusmerenjadoveojeidoizuzetnogsmanjenjacenekoštanja
iprodajnecenemnogihindustrijskihproizvoda.Posebnotehničkiuređaji(na
primerpredmetismeđetj.sobneibeletj.kuhinjsketehnike)postajutehnološki
svesavršenijiaistovremenoijeftiniji.Navedeniporastproduktivnostiradanije
semeđutimostvarioudomenuuslužnogzanatstva,kojesebaviservisiranjem
ipopravkomtihuređaja.Uslugezanatlijauovomdomenu idaljesuveoma
skupe.Svetojedovelodoposledicedajedanasuvećinislučajevajeftinije
zameniti,(tj.kupitinovi),pokvarenitehničkiuređajnegoga,ukolikojevećiz-
raubovan,popravljatiitehničkiservisirati.

7)  u zanatstvu je obično angažovan mali broj učesnika u zajedničkom poslu što do-
vodi i do toga da je - posmatrano u kvantitativnim relacijama i učinak zanatlija 
odnosno zanatskih timova relativno mali, svakako upoređivano sa učinkom industri-
jskih timova čije operativne poslove uglavnom obavljaju automatizovane i/ili roboti-
zovane mašine;

8)  Mnogi zanatski poslovi inkorporiraju u sebi umetničke sadržaje i estetiku, što za 
rezultat ima umetnička ostvarenja koja izvesni nadareni zanatlije stvaraju u okviru 
svoga posla.

9)  Na kraju treba istaći da zanatstvo nije imuno na rezultate naučno-tetničkog pro-
gresa, koji se u svetu ubrzano odvija. Glavna posledica naučno-tehničkog progresa 
u oblasti zanatstva je međutim pojava novih zanatskih zanimanja, vezanih pre sve-
ga za elektroniku i informatiku. Pritom svakako ne treba zanemariti i činjenicu da i 
tradicionalne zanatlije rade sa sve savršenijim i delotvornijim alatima, koji smanjuju 
fizički napor u radu i koji takođe povećavaju njihov radni učinak.

„Bez alata nema zanata!”, Narodna poslovica

(412) Sadržaj i karakter menadžmenta koji se obavlja u zanatskoj delatnosti uslužnog 
i proizvodno uslužnog karaktera opredeljen je tipom zanata kao i modelom organizovanja 
zanatske organizacije. Imajući u vidu da postoje veoma različiti tipovi zanata, kao i modeli 
organizovanja zanatskih aktivnosti jasno je da su i menadžerska znanja i sposobnosti - kao 
uslov i činilac uspeha veoma diferencirani u različitim oblastima zanatskog privređivanja. 

Svakakoserazlikujuobrazovanjeiupravljačkesposobnostirukovodiocaufriz-
erskomilikozmetičkomsalonuuodnosunaznanjaisposobnostirukovodioca
autoservisailisalonazamasažui/ilipružanjezdravstvenihfizioterapeutskih
usluga.Izvesnaodpotrebnihznanjastičuseprimarnouoficijelnimobrazovnim
organizacijama,doksedrugaznanjazadrugazanatskazanimanjastičuviše
krozpraktičnuzanatskuobukuuradu.
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11. USLUŽNI SERVISI

„Svašta se može servisirati  i ljudi i oprema!”

(413) Latinska reč „servire” označava služenje - posluživanje. Servis je izraz sa neko-
liko značenja.

1.  Servis označava proizvodnju/činjenje usluga kojima se održavaju industrijski proiz-
vedeni tehnički proizvodi za potrebe privrede ili široke potrošnje (mašine i uređaji; 
automobili; aparati za domaćinstvo i drugi). Servis obuhvata i zamenu delova ili ot-
klanjanje kvarova na servisiranim proizvodima.

2.  Servis je oznaka i za organizacije (servisna preduzeća, radnje) koje proizvode 
odnosno vrše servisne usluge.

3.  Servis je takođe i oznaka za vremenski ograničeno ili trajno vršenje usluga jednog 
pravnog ili fizičkog lica drugome, koje zavisno od njihovog odnosa može biti veoma 
diverzifikovano.

Poslovi servisiranja spadaju najčešće u domen uslužnog zanatstva ali se ne mogu ipak 
sa tim u celosti identifikovati. Menadžment servisnih aktivnosti, poslova i organizacija, kao i 
kod drugih poslova iz domena sektora usluga „obojen” je sadržajem rada i karakterom 
servisne organizacije.

„Najveća domišljatost u izmišljanju novih zanimanja izražava se u sektoru 
uslužnog servisiranja!”

12. KONSALTING I INŽENJERING

„Konsalting i inženjering su pojmovi koji diferenciraju 
stručnost od nestručnosti!”

(414) Konsalting i inženjering predstavljaju posebnu vrstu uslužnog biznisa koji se po-
javljuje u raznim oblastima privrednog i uopšte društvenog stvaralaštva. Konsalting u širem 
tumačenju te reči predstavlja davanje saveta i upućivanje o tome kako da se neki posao 
završi, odnosno kakav stav da se zauzme po određenom stručnom pitanju. Zavisno od vrste 
saveta može se govoriti o tehničkom konsaltingu, finansijskom konsaltingu, investicionom 
konsaltingu, medicinskom konsaltingu, političkom konsaltingu ili o nekom drugom konsalt-
ingu. Konsultant koji daje uslužne savete savetovanom licu ili organizaciji po pravilu je vi-
soko stručan za odabranu oblast poslovanja. Ponekad je zadužen, da u ime i za račun 
naručioca posla obavlja i poslove stručnog nadzora nad radom trećeg lica – izvođača pos-
la.

(415) Inženjering je povezan sa konsaltingom ali predstavlja znatno širi pojam pošto, 
pored savetodavnih, obuhvata i brojne organizacione i izvršne aktivnosti stručnog karaktera. 
Zavisno od delatnosti u kojoj se obavlja inženjering se ispoljava u obavljanju sledećih poslo-
va:

-  projektovanje određenih objekata, uređaja i modela organizacije koji predstavljaju 
resursni uslov za proširenje postojećih ili za pokretanje novih poslova;



SEKTOR USLUGA PO GRANAMA DELATNOSTI   167

-  izvođenje svih pripremnih i organizacionih aktivnosti upravljačkog karaktera usme-
renih na delimičnu ili celovitu realizaciju određenih složenih poslova i aktivnosti;

Inženjering kao poseban tip uslužnog biznisa dosta se koristi u oblasti
građevinarstvaprilikomorganizovanjaiizvođenjaodređenihinvesticionihpro-
jekata.Nosilacinženjeringa,najčešćespecijalizovanaprojektnaorganizacija,
naosnovuzaključenogugovorasainvestitorom,obavljasvepripremneiorga-
nizacioneuslužneaktivnostiusmerenenaotpočinjanjeizavršetakpoverenog
odgovornogposla.Nosilacinženjeringaneobavljapritomsamizvršniposao-
zakojisezadužujeposebnaizvođačkaorganizacija(građevinskoilimontažno
preduzeće),većsamoposloveprojektantskog,pravnog(zaključenjeugovora
ogradnjiikontrolanjegovogsprovođenja),finansijskog(overuiisplatudostav-
ljenih situacija za izvršeneposlove), nadzornog i drugog karaktera.Nosilac
inženjeringanavedeneposloveobavljauimeizaračuninvestitora-naručioca
posla.Ponekadseceoposaoobavljaiposistemu„ključuruke”,štojeoznaka
da će nosilac inženjeringa (projektna organizacija) obaviti sve poslove
menadžmentanadizvođenjemobjektaodpočetkadokraja,pričemujeobave-
zainvestitoradateposlove-iizvođenjaiinženjeringapoštenoplaćasukce-
sivnoodnosnoplatipoštodobijeključzavršenogobjektauruke.

(416) Konsalting i inženjering se smatraju sofisticiranim uslužnim poslovima visokog 
tehnološkog nivoa. Ove poslove obavljaju specijalizovane organizacije sa odgovarajućim 
stručnim kadrom, koje su najčešće locirane u većim gradovima - na nivou zemlje. Na plane-
tarnom nivou ove organizacije su locirane u tehnološki i ekonomski razvijenim zemljama 
sveta. Na planetarnom nivou često su povezane i sa velikim i moćnim bankama multina-
cionalnog ili transnacionalnog karaktera, koje finansijski podržavaju projekte koje ove orga-
nizacije pokreću i vode u raznim zemljama sveta.

Razlikaizmeđumultinacionalnihitransnacionalnih(globalnih)banakaidrugih
organizacija ispoljavaseusledećem:Multinacionalneorganizacije,uobavl-
janjusvogaposlanainostranomtržištuprilagođavajuseuslovimadatesredine
u kojoj se implementira određeni biznis. Transnacionalne i globalne orga-
nizacijeimajuutvrđeniproverenmodelnastupaiposlovanja,kojikaoidentičan,
primenjujuusvimsredinamaizemljamasveta,gdeizvodesvojeposlovanje.

(417) Kada de reč o organizacijama iz domena projektovanja i dizajna, konsaltinga i 
inženjeringa, ukazujemo na činjenicu da poslovi ovih organizacija postaju preovlađujući u 
razvijenim zemljama i sredinama Evrope, Amerike, Azije i Australije. Klasična proizvodnja 
materijalnih dobara - pre svega industrijskog karaktera (koja zapošljava manuelni fizički rad, 
koja zahteva materijalne tj. fizičke inpute i koja je takođe ekološki osetljiva) seli se zadnjih 
decenija iz ovih zemalja i sredina u ekonomski nerazvijena područja Planete. Centar za 
osmišljavanje i projektovanje proizvodnih poslova ostaje kao mozak u razvijenim zemljama 
sveta, a ruke i noge zajedno sa sredstvima za rad i predmetima rada seli se u mnogoljudne 
i nerazvijene krajeve sveta. Nova međunarodna podela rada u ovom domenu je već naprav-
ljena i efikasno funkcioniše. Svako u toj podeli rada dobija ono što je prema uspostavljenim 
odnosima moći i sposobnostima svoga menadžmenta i zaslužio.

„Nerazvijeni i nemoćni se ne pitaju, niti su se ikad pitali. Pravila utvrđuju i uvek 
su utvrđivali moćni i bogati!”.
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(418) U ekonomskoj literaturi se zadnjih godina ističe još jedan novi pojam upravo ve-
zan za projektovanje, dizajn, konsalting i inženjering. Taj novi pojam nosi stručni naziv 
„kreativan biznis” odnosno „kreativne industrije”. Označava upravo ovo o čemu smo u 
okviru ovog odeljka i izlagali. Kreativne industrije su uglavnom uslužne industrije iz raznih 
delatnosti i grana društvenog stvaralaštva koje se bave širokim spektrom intelektualne proiz-
vodnje i pružanjem usluga namenjenih različitim kategorijama preduzeća, publike i drugih 
kupaca. Sedišta su im u razvijenim zemljama sveta odakle utvrđuju pravila ponašanja i 
poslovanja za ostala područja Planete. O kreativnim industrijama izlažemo detaljnije u 
poglavlju 7. knjige, pa se ovde nećemo ponavljati.

13. OBRAZOVANJE

„Malo po malo pa se kapital i kapitalizam sve brže i sve više 
Inkorporiraju i u sektor obrazovanja. Iz politlčke ekonomlje 
smo naučili da je bazični cilj kapitalističkog privređivanja  
profit!”

(419) Obrazovanje je ne samo proces društveno organizovane pedagoške i andragoš-
ke edukacije već je i jedan od rastućih uslužnih biznisa sa izuzetnom dinamikom razvoja, 
koja se pojačava na početku 21 veka. Obrazovanje predstavlja proces usvajanja znanja, 
umenja i kvalitetnih navika posredstvom obrazovnih institucija i na druge načine - posred-
stvom porodice, medijskih i kulturnih organizacija, sistemom samoobrazovanja i sistemom 
ugledanja. Obrazovanje je usko povezano i sa vaspitanjem. Daje vaspitnu saznajnu osnovu 
za intelektualno, kulturno, tehnološko i moralno uzdizanje tretiranih pojedinaca i obrazovnih 
grupa.

„Stari prirodno odlaze a mladi dolaze. Zavisno od toga kako će biti vaspitavane 
sadašnje generaclje školske i studentske populacije zavisiće i to kakvo će ljud
sko društvo biti stvoreno u budućnosti!”

(420) Promene u nauci, tehnici i tehnologiji, društveno-ekonomskim odnosima i modi 
nameću potrebu neprestanog tj. permanentnog obrazovanja u toku celog radnog i životnog 
veka čoveka. Ova potreba je zadnjih decenija izuzetno pojačana. Usvojene tehnologije i 
postupci rada ubrzano zastarevaju, pri čemu se skoro svakodnevno uvode nova sredstva za 
rad (informatika, elektronika, robotika, računarstvo), što svakom zaposlenom da bi očuvao i 
razvio svoju radnu i poslovnu poziciju nameće obavezu da se dopunski obrazuje i saznajno 
usavršava. Mnogi radni postupci i čitave grane stvaralaštva ubrzano depresiraju ili neumitno 
nestaju, a kreiraju se novi radni postupci i gpane, koji većini zaposlenih ili onih koji žele da 
rade nameću obavezu permanentne edukacije i stručnog usavršavanja. Obrazovni sistemi 
pojedinih zemalja i regiona, sa više ili manje uspeha, prate ove razvojne procese, rezultat 
čega su obrazovni outputi tj. diplomirani kadrovi koji zavisno od kvaliteta dobijenog obrazo-
vanja direktno utiču na privredni i društveni razvoj određenih sredina.

„Nisu svi obrazovni sistemi isti. Postoje kvalitetni obrazovni sistemi ali postoje I 
oni drugi koje slobodno možemo imenovati kao „obrazovne cirkuse”!”

(421) U svakoj zemlji sveta formiran je odgovarajući sistem obrazovanja i vaspitanja 
po pojedinim stručnim oblastima i nivoima. U navedenom smislu može se govoriti o 
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predškolskom, osnovnom, srednjem, visokom, akademskom (master i doktorske studije) i 
drugim oficicijelnim nivoima obrazovanja. 

(422) Za sada najveći deo obrazovnih aktivnosti iz domena oficijelnog školstva u većini 
zemalja sveta finansira se iz budžeta. Budžetsko finansiranje državnog obrazovanja 
isključuje profitne ciljeve osnivača i zaposlenog obrazovnog osoblja. Novina je da se u većini 
zemalja sveta razvija i sistem privatnog obrazovanja, koji pored opredeljenih obrazovnih 
ciljeva konkretne obrazovne organizacije inkorporira u sebi i profitne ciljeve vlasnika dotičnog 
obrazovnog biznisa. Shodno tome od strane određenih obrazovnih i društvenih krugova 
zagovaraju se teze o privatizaciji celokupnog srednjeg i visokog obrazovanja, a takođe i o 
izlasku obrazovanja na tržište, gde će obrazovne usluge imati karakter tržišne robe nema-
terijalnog karaktera i gde će se iste zavisno od svoje vrednosti prodavati i kupovati kao 
svaka druga roba. Deo ovih teza je već zaživeo u praksi skoro svih zemalja sveta tržišne 
orijentacije. Koncept se ostvaruje kroz osnivanje i rad privatnih obrazovnih organizacija 
raznih specijalnosti i nivoa obrazovanja -od sredškolskog do najvišeg akademskog nivoa.

„Nadvladavanje privatnog, profitno orijentisanog sistema obrazovanja u uslovi
ma nerazvijene društvene svesti i neizgrađenog morala, predstavlja glogov kolac 
u progreslvno biće čovečanstva okrenuto ka budućnosti!”

(423) Menadžment u obrazovanju je veoma specifičnog tipa. Inkorporira u sebi 
upravljačko-rukovodna i pedagoška odnosno andragoška znanja. Sastoji se iz procesa i 
aktivnosti uspešnog vođenja obrazovne organizacije u svim domenima uspostavljene orga-
nizacije. S obzirom da je na izvesnim višim nivoima obrazovanja već uspostavljen tržišni 
sistem poslovanja specifičnog tipa menadžment u obrazovanju ovog nivoa obuhvata i ak-
tivnosti marketinga, koje su prilagođene ciljnom tržištu (učenicima i studentima) prema 
kome određena obrazovna organizacija izražava svoj interes, i prema kome svakako upućuje 
svoju ponudu.

U privatnim obrazovnim organizacijama koje posluju po sistemu samofinasiranja 
naglašena je i uloga finansijskog menadžmenta, koja je neposredno povezana i sa 
naglašenom ulogom marketinga, koji se u konkretnoj organizaciji primenjuje.

„Više đaka i više studenata  više para. Ovde je bar sve jasno. Navedeno takođe 
može da znači da se do đaka i do studenata mora doći na bilo koji način!”

(424) Pošto su visokoobrazovne organizacije akademskog nivoa i naučno-istraživačke 
organizacije, menadžment ovih organizacija se bavi i poslovima ovog tipa, što proširuje 
zadatke i rukovodstva i osoblja i na naučno-istraživačke poslove sa kojima se konkretna 
organizacija bavi. Saradnja sa privrednim i društvenim organizacijama, izdavačka delatnost, 
organizovanje naučnih skupova, neoficijelne obrazovne usluge (kursevi i seminari), takođe 
su poslovi uslužnog tipa koji se organizuju od strane menadžmenta mnogih obrazovnih or-
ganizacija.

„Široko je polje unosnog poslovnog delovanja naročito u visokom obrazovanju. 
Menadžment obrazovne organizacije treba samo da se seti pravih stvari, na pravi 
način i u pravo vreme!”
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14. ZDRAVSTVO

„Ako ne živite zdravim životom trebaće vam sve više para da 
očuvate svoje zdravlje. Opredelite se za zdrav život iIi za no
vac  nema treće alternative!”

(425) Kao i usluge obrazovanja tako i usluge zdravstva u zemljama u tranziciji sve više 
se sa društvenog usmeravaju ka privatnom biznisu, što je stare kapitalističke zemlje inače 
oduvek karakterisalo. Zdravstvene usluge inače obavljaju organizacije i pojedinci specijali-
zovani za ovu vrstu posla. Zdravstvene organizacije i institucije su pravna lica čiji je zadatak 
da vrše preglede i lečenja bolesnika i da im pružaju potrebnu medicinsku pomoć. Zadatak 
lekara i drugog zdravstvenog osoblja jeste i da proučavaju bolesti određenog kraja i da pro-
nalaze metode i sredstva za njihovo predupređivanje, suzbijanje i lečenje. Zadatak ovih or-
ganizacija je i da rade na podizanju zdravstvene kulture, zdravstvenog stanja i da rade na 
zaštiti zdravlja naroda.

„Zanimanje zdravstvenih radnika je jedno od najhumanijih zanimanja, svakako 
pod uslovom da se povereni poslovi sa pacijentima korektno obavljaju!”

(426) Prema opredeljenim zadacima i vrsti posla koji obavljaju zdravstvene organizaci-
je su u praksi različito organizovane. U navedenom smislu postoje: ambulante, zdravstve-
ne stanice, savetovališta, dispanzeri, domovi zdravlja, poliklinike i klinike, bolnice, zdrav-
stveni centri, specijalizovana lečilišta, a takođe i apoteke, laboratorije, higijenski i drugi za-
vodi, instituti i institucije.

(427) Zavisno od sadržaja rada i zavisno od tipa zdravstvenih usluga koje pružaju svo-
jim klijentima opredeljen je i menadžment konkretne zdravstvene organizacije. Rukovodioci 
raznih nivoa u zdravstvenim organizacijama, zavisno od funkcije sa kojom su zaduženi, 
obavljaju različite vrste rukovodećih poslova. To su poslovi zdravstveno-organizacionog, fi-
nansijskog, kadrovskog, logističkog i drugog tipa. U privatnim zdravstvenim organizacijama 
važni su i poslovi marketinga pošto organizacije ovog tipa posluju na tržištu gde je izražena 
i veća ili manja konkurencija.

„Izgleda da se svi moramo ubrzano osposobiti za kapitalističke uslove privređi
vanja i za poslovanje u uslovima tržišnog nadmetanja i konkurencije!”

15. SOCIJALNA ZAŠTITA

„Civilizacijski nivo razvijenosti određenog društva ogleda se 
kroz sadržaj i nivo socijalne zaštite koju to društvo obezbeđuje 
svojim članovima!”

(428) Socijalna zaštita predstavlja posebnu vrstu organizovanih društvenih usluga koje 
se zavisno od tipa zaštite organizuju i na državnom i na privatnom planu. U pojmovnom 
smislu socijalna zaštita se ispoljava u dva domena: (60 Str.1416-1417)
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(429) 1. Sa jedne strane socijalna zaštita predstavlja pružanje odgovarajuće pomoći 
pojedinim građanima ili kategorijama građana u savlađavanju teškoća koje su izazvane bilo 
prirodnim činiocima (mentalna retardacija; maloletstvo; starost), bilo društvenim činiocima 
(nezaposlenost; socijalna delikvencija) ili nekim trećim činiocima, kao što su bolesti, pov-
rede, elementarne nepogode, i sl.

U većini kulturnih i razvijenih zemalja usluge socijalne zaštite se organizuju i pružaju u 
vidu posebnih društvenih aktivnosti koje se implementiraju preko specijalizovanih socijalnih 
institucija: centara za socijalno medicinski rad; društava za borbu protiv alkoholizma, droge 
i/ili drugih bolesti zavisnosti; fondova za invalidsko-penziono osiguranje i drugih socijalnih 
institucija. Zadatak ovih institucija opredeljen je aktom o osnivanju, a takođe i bazičnim cilje-
vima koji, kao što smo već istakli, mogu biti altruistički ili profitno orijentisani. U svakom 
slučaju prvenstveni zadatak navedenih institucija je sprečavanja pojava i otklanjanje uzroka 
stvaranja socijalnih devijacija i slučajeva, a takođe i otklanjanje posledica socijalne 
ugroženosti pojedinaca, porodica ili određenih kategorija građana.

(430) 2. Sa druge strane posmatrana kao uslužna društvena aktivnost, socijalna 
zaštita se odnosi na ustanove i aktivnosti vezane za: penziono osiguranje, invalidsko osigu-
ranje, zdravstveno osiguranje, osiguranje protiv udesa, osiguranje bolovanja radnika, 
obezbeđenje zakonski regulisanih godišnjih odmora, organizovanje društveno-kulturnog 
života, organizovanje sportskih aktivnosti rekreativnog tipa i druge socijalne aktivnosti.

Usluge socijalne zaštite usmerene su znači na zadovoljenje raznovrsnih socijalnih 
potreba iz oblasti lične, opšte i zajedničke potrošnje, koje se alimentiraju iz budžeta ili 
društvenih fondova ili kroz neposredne kolektivne i/ili lične uplate (učešća) korisnika zaštite. 
Direktne uplate su više usmerene ka privatnim profitno orijentisanim socijalnim organizaci-
jama i institucijama.

„Plati pa ćeš dobiti”, gvozdeni zakon kapitalizma

Zbogvelikihnovčanihdavanjazaisplatupenzijapostojećimpenzionerimaa
smanjenihuplatapenzionihdoprinosatekućihradnika(mladihpenzionihosig-
uranika),državni iuopštedruštvenipenzioni fondoviuvećini zemaljasveta
nalaze se u ozbiljnoj finansijskoj krizi. U mnogim zemljama sveta, čak i u
najmoćnijojzemljisvetaSjedinjenimAmeričkimdržavama,najavljujesefinan-
sijski kolaps i slom ovih fondova. Rešenje se traži i nalazi u formiranju i
angažovanjuprivatnihpenzionihfondovakoji,nesamokodnasvećiucelom
svetu,ničuirazvijajuse„kaopečurkeposlekiše”.Svetjepreplavljenreklam-
nimporukamaovihfondova,kojisvojimklijentimanuderaznemodelepenzi-
onog osiguranja, kojimodeli umnogimelementima imaju karakter klasične
dugoročne štednje.Novac koji dobiju od uključenih osiguranika ovi fondovi
koriste zakupovinuakcija sigurnihprivrednihpreduzeća,odčijenaplaćene
dividende isplaćuju dospele penzije. Penzioni fondovi ovog tipa uplaćene
novčanepenzionedoprinosetekućihosiguranikaulažuiudrugeunosnepro-
jekte,kakobinjihovomprofitnomeksploatacijomostvarilidodatneprihode,

(431) Imajući u vidu da je poslovanje organizacija i institucija socijalne zaštite veoma 
diverzifikovano, tj. opredeljeno je vrstom delatnosti sa kojom se odgovarajuća organizacija 
ili institucija bavi, to je i menadžment koji se u njima obavlja veoma diverzifikovan. U de-
lokrugu angažovanja menadžera koji su zaposleni u organizacijama i institucijama koje se 
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bave pružanjem usluga socijalne zaštite dominiraju pravni, finansijski i medicinski poslovi. 
Pravno se utvrđuje normativna osnovanost obezbeđenja ove zaštite za određene pojedince 
ili socijalne grupe. Finansijski menadžment se bavi obezbeđivanjem novačnih sredstava i 
njihovom raspodelom. Zdravstveni radnici u ovim organizacijama odnosno institucijama 
utvrđuju zdravstvenu osnovanost zahteva pojedinih korisnika za korišćenje određenih prava 
iz domena socijalne zaštite.

16. SHOW BUSINESS - INDUSTRIJA ZABAVE
„Ako promenimo fokus posmatranja videćemo da je sve igra, 
koju svako igra na svoj način!”

(432) Oblast uslužnog stvaralaštva koja zadnjih decenija takođe ostvaruje izuzetne 
stope rasta u pogledu svih relevantnih ekonomskih pokazatelja (ulaganja; ukupan prihod; 
profit; zaposlenost) svakako je i industrija zabave, nazvana u anglosaksonskoj literaturi šou 
biznis (Show Business). Industrija kao termin ovde se koristi da bi se ukazalo da je reč o 
masovnoj industrijskoj proizvodnji usluga odnosno uslužnih proizvoda i displeja - pred-
stava, prikaza - kulturno zabavnog karaktera.

Kada je reč omasovnosti kulturno-zabavne proizvodnje kao specifične pri-
vrednegrane,trebaukazatinačinjenicudasuizvesnezemlje,posebnoSAD,
VelikaBritanija,KinaiJapan,azaazijskotržišteiIndija,ostvarilevisokepo-
slovnedometeudomenuoveproizvodnje.Izvozfilmova,muzičkihidramskih
prlkazaikreativnihzabavnihdisplejaizovihzemalja,izraženudolarima,pre-
vazišaojeizvozmnogihmoćnihgranaprimarnogIsekundarnogsektora,ikao
takavdošaousamvrhposlovneisplativosti.NijeslučajnodasevladaSAD
vrloenergičnozalažedasenaplanetarnomnivouoštrogonisvakividnedo-
zvoljenogkopiranjazabavnihdispleja -kojeovazemljau različitimoblicima
izvozipocelomsvetu,kaoisvakidrugividnezakonitedigitalnepiraterije.

(433) Posmatrano sa analltičkog stanovišta industrija zabave se može diferencirati na 
industriju zabave u užem smislu i industriju zabave u širem smislu.

(434) 1. Sagledavana u užem smislu industrija zabave se uglavnom odnosi na odgo-
varajuće kulturno zabavne predstave i manifestacije dramskog, muzičkog, likovnog i/ili pri-
menjenog stvaralaštva. Takođe se odnosi i na folklorne predstave i prikaze iz domena na-
rodnog stvaralaštva organizovane za masovnu komercijalnu eksploataciju. Predstave i pri-
kazi zabavnog karaktera izvode se:

-  neposredno putem direktnih prikazivačkih nastupa umetnika i drugih zabavljača sa 
estrade; i/ili 

-  posredovano, preko medija masovnog komuniciranja (radija; TV; Interneta; zvučni-
ka) i/ili

-  posredno, putem odgovarajućih kućnih elektronskih uređaja (kasetofona; videa; mu-
zičkih stubova; mobilnih telefona i drugih sprava) kojom prilikom se koriste i odgova-
rajući tehnološki ulošci, u koje spadaju; kasete; CD diskovi; floppy ulošci i drugi dis-
pleji namenjeni za prenos zabavnih sadržaja.

(435) 2. U širem smislu industrija zabave je pored umetnosti i estrade inkorporirana i 
u: 

-  medijsku delatnost;
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-  sportsku delatnost;
-  delatnost političkih stranaka (politički spektakli) i političkih struktura (skupštinska 

zasedanja kao zabava za narod);
-  delatnost verskih zajednica (verski spektakli i svetkovine);
-  turističku delatnost (zabavna putovanja);
-  obrazovnu delatnost i druge vrste društvenih delatnosti zabavnog i uslužnog karak-

tera, usmerene ka odgovarajućim javnostima i odgovarajućoj publici.

(436) Menadžment industrije zabave je specifčnog tipa i, u pogledu aktivnosti putem 
kojih se izvodi, određen je tipom i sadržajem konkretne zabavne aktivnosti. Menadžment 
ovog tipa inkorporira u sebi i dosta medijske pažnje i promocionog glamura, koji je obavezan 
pratilac svih kulturno-zabavnih manifestacija i eksplikacija. Kao i kod drugih oblasti 
menadžmenta nužno je da menadžeri koji su angažovani u ovoj oblasti društvenog 
stvaralaštva poznaju kulturno-zabavnu oblast sa kojom se bave, a takođe i da poznaju rel-
evantne menadžerske veštine na osnovu kojih se menadžment ovog tipa uspešno izvodi.

„Obratite pažnju na činjenicu da je neki zabavljač i medijski cirkuzant društveno 
mnogo više uvažavan i finansijski vrednovan nego neki vrhunski stručnjak ili 
naučnik!”

17. USLUGE MAS MEDIJA

„Svet medija masovnog posredovanog komuniciranja je so
cijalni i psihološki ambijent Novog Doba u kome se realno i 
virtuelno celovito integrišu stvarajući novog homo sapiensa 
(razumnog stvorenja) koji će imati drugačije lične i društvene 
odlike u odnosu na čoveka industrijskog doba!”

(437) U leksikografskom smislu medijum (medij) je posrednik - transmisija. Može 
biti ličnost, događaj ili neka organizacija ili institucija. Mediji masovnog posredovanog komu-
niciranja su tehnološki i kadrovski opremljene organizacije i institucije koje prenose infor-
macije, ponude, poruke i zabavne sadržaje publici i javnosti koja može biti masovna ili seg-
mentirana.

Pod medijima masovnog posredovanog komuniciranja podrazumevaju se:
-  štampani (print) mediji, u koje se ubrajaju novine, časopisi, katalozi, prospekti i 

razne druge štampane publikacije masovne (opšte) ili precizno fokusirane ciljne us-
merenosti;

-  elektronski (emisioni) mediji, gde se u prvom planu računaju radio i TV emisione 
stanice, razglasne stanice i ostali mediji emisionog karaktera;

-  računarski (kompjuterski) mediji, u okviru kojih dominira Internet (mreža nad 
mrežama);

-  mediji u prostoru, gde spadaju izlozi, bilbordi, putokazi i drugi vizuelni mediji;
-  mediji javnih manifestacija, u koje se ubrajaju; sajmovi, izložbe, revije, prezent-

acije, kolekcije i ostali pokazivački spektakli;
-  ostali mediji, koji mogu blti stvari (kese, pepeljare, olovke, kalendari); ličnosti (razni 

predstavnici i zastupnici); događaji (državni, verski ili korporativni praznici ili drugi 
medijski događaji); usluge veoma različitog tipa i drugi mediji, kojima se eksplicitno 
ili implicitno prenose neke poruke.
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Pod medijima se podrazumeva i bilo šta drugo što može komunikaciono da posreduje 
između pošiljaoca (komunikatora) poruke i njegovog/njegovih recepijenata. 

„Medij je i primljeni poklon. Izgleda kao seljački gest, ali je vrlo efikasan!”

Na scenu komuniciranja i pružanja medijskih usluga sve više se inkorporiraju i tzv. 
multimediji koji predstavljaju sinkretiički spoj više različitih komplementarnih medija.

(438) Svet medija masovnog posredovanog komunicirania, posebno svet štampanih, 
elektronskih i računarsklh medija, pruža korisnicima raznovrsne usluge, koje nisu samo in-
formaciono-zabavnog karaktera. Mnoge od ovih usluga su ideološki obojene, često i 
prikriveno, pri čemu se pružaju korisnicima sa ciljevima koji nisu ideološki neutralni i nisu 
samo zabavnog karaktera.

Prekomasmedija,posebnoštampanog,elektronskogiračunarskogtipaim-
plicite se propagira ideologija i kultura Novog Doba. Projektovani zadatak
mnogihmedijskiheksplikacijausmeren jekatomedačovekaodvojiodnje-
govihnacionalnihireligijskihkorenaidagapretvoriuusamljeno,egocentrično,
agresivnoipokazivačkostvorenje,kodkogaćeciljevipokazivačkepotrošnjei
glamurabitidominantni.

(439) Mediji masovnog posredovanog komuniciranja pored ciljeva i zadataka informis-
anja i zabave imaju i druge uloge:

- daju status ličnostima i događajima;
- obrazuju stanovništvo;
- izgrađuju novu kulturu i moral;
- društveno umiruju i uspavljuju frustrirane i umorne mase urbane populacije;
- obavljaju i druge zavodničke poslove i aktivnosti.
Vrlo često su navedene aktivnosti povezane sa određenim značajnim političkim, sports-

kim, verskim ili drugim društvenim spektaklima, kojima se daje snažna medijska podrška u 
njihovom izvođenju.

(440) Ukazali smo na činjenicu da je razvoj turističke potrošnje neposredno povezan 
sa uslugama određenih medijskih organizacija i grupa, koje se pojavljuju ne samo kao pro-
moteri, već i kao organizatori spektakla odgovarajućeg tipa.

„Granice između politike, sporta, religije, obrazovanja, umetnosti, zabave i tur
izma sve su tanje i poroznije, a mnoge od ovih delatnosti spajaju se u jedinstven 
program ponude, namenjen određenim ciljnim grupama sa određenim ciljem!”

Navedimokaoprimersinkretizmamedijskopropagiranje iorganizovanje let-
njihškolastranihjezikauinostranstvu.Uprogramuponudeovihškolasjedin-
jujuseaktivnosti:turizma,obrazovanja,kultureizabave,štosesveupaketu
nudizainteresovanimpolaznicima.

(441) Ukazali smo već na činjenicu da su mediji posredovanog masovnog komunicira-
nja - posebno mediji štampanog, elektronskog i računarskog tipa bazična infrastruktura i 
tehnološki nosilac industrije zabave, sa kojom se neposredno integrišu. Upravo zahvalju-
jući infrastrukturi i podršci mas medija industrija zabave ima veliki ne samo ekonomski već i 
socio-psihološki značaj u savremenom društvu. Integrisana sa medijima ova industrija nudi 
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surogat ispunjenog ličnog i društvenog života. Drži ljude-pojedince u lažnom ubeđenju da je 
život lepršavi glamur u koji su i oni uključenl i tako ih narkotički parališe da stupaju u realne 
životne akcije i da kreiraju realne i plodonosne kontakte i komunikacije umesto virtuelnih. 
Drži ih takođe i u ubeđenju da su oni i dalje „centar sveta” oko koga se sve vrti - jer se eto 
sve to za njih priprema i njima prikazuje.

„Razvojimasovnadostupnostmedijskihprogramaielektronskihekspllkacija,
međutimjeiuneposrednojjevezisasveispoljenijim„sindromomusamljenos-
ti”,odkogapatisvevećibrojstanovnikaplaneteZemlje.Sveimasvojucenu,
paizamenarealnogživotairealnihdoživljajasavirtuelnim.

(442) Menadžment medija je veoma specifična oblast upravljačkog delovanja. Prila-
gođen je tipu medija a takođe i ekonomskim i društvenim zadacima koji se pred njega po-
stavljaju. Obuka za ovaj menadžment izvodi se u praksi pri čemu treba istaći i činjenicu da 
sve veći broj visokoškolskih organizacija osniva posebne edukacione smerove za obrazova-
nje kadrova u ovoj oblasti stvaralaštva.

„Obrazovanje medijskih menadžera postaje takođe sve unosniji biznis brojnih 
univerziteta i fakulteta koji školuju kadar umetničkog, menadžerskog i ekonom
skog profila!“

18. INDUSTRIJA SPORTA

“Crvena zvezda” je moja životna misija i moj život. Sve drugo 
je bezvredno!”, izreka zaluđenog navijača.

(443) Oblast sportskog biznisa putem koga se publici pružaju usluge “sportskog 
doživljaja” zaokuplja sve veću pažnju ne samo publike i sportske javnosti. Zaokuplja takođe 
i pažnju političara, biznismena i svakako i naučnika različitih profila - ekonomista, sociologa, 
antropologa, psihologa, lekara i drugih. Sportska nadmetanja predstavljaju društveno 
poželjan i prihvatljiv, i u osnovi ako su dobro organizovana, i benigan način za izražavanje i 
pražnjenje ljudske agresivnosti. Navedeno su dobro znali još i vladari antičke Grčke i starog 
Rima.

UantičkojGrčkoj kojasesastojala izvišegradova -državica (kojesenisu
između sebe uvek dobro slagale i u kojima je znatan deo posebnomuške
populacije bio veoma agresivan), organizovane su svake četvrte godine
OlimpijskeigreuZevsovomsvetilištuuOlimpiji.Naorganizovanimsportskimi
muzičkimtakmičenjima,kojasuimalavrhunskidruštveniznačaj,takmičilisu
senajboljisportistiimuzičariizsvihgrčkihgradova.Utokuigaraprestajalisu
ratoviisvidrugisukobiizmeđudržavaisvajavnostjebilauključenauizvođenje
željnoočekivaniholimpijskihspektakla.Igresubileaktuelnečitavmilenijumod
776godineprenoveeredo394godinenoveere,kadaihjeukinuorimskicar
TeodosijeIIkaoostatkenepoželjnogpaganstva.

Olimpijske igre su obnovljene 1894 godine. Tada su u Parizu u amfiteatru Sorbone 
donete odluke da se ponovo pokrenu i nastave. Glavni inicijator za pokretanje igara bio je 
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francuski plemić Pjer de Kuberten. Prvo obnovljeno olimpijsko takmičenje implementirano je 
u Atini 1896. godine. Od tada, pa do danas olimpijske igre se održavaju svake četvrte godine 
u odabranim gradovima sveta. Od 1924. godine održavaju se i Zimske olimpijske igre. Ne 
treba isticati da je reč o velikim uslužnim mega sportskim spektaklima na kojima se ne samo 
nadmeću sportisti iz skoro svih zemalja sveta, već i zemlje - organizatori igara sa izvedenom 
organizacijom i glamurom koji je sastavni deo ovih spektakla.

(444) I stari antički Rim je takođe organizovao sportske spektakle za svoju publiku, koji 
su za razliku od grčkih olimpijskih takmičenja bili veoma surovi. Takmičari su bili snažni i 
specijalno pripremljeni muškarci, uglavnom robovi, tzv. gladijatori, koji su se borili međusobno 
sa pravim oružjem. Dvoboj se najčešće završavao smrću pobeđenog takmičara. Ubijenog 
gladijatora odnosile su u mrtvačku odaju mrtvonoše koje su nosile obrazinu boga Merkura. 
Pobednik je dobijao palmovu grančicu ili zlatnik kao nagradu, a ponekad i slobodu. Pošto je 
publika bila sve zahtevnija i agresivnija, kasnije su priređivane gladijatorske borbe u kojima 
su učestvovale i izgladnele divlje zveri: lavovi, tigrovi, leopardi i/ili medvedi. Znajući da im od 
agresivne gomile uvek preti otvorena ili pritajena opasnost, rimski imperatori su upravo 
putem gladijatorskih borbi (koju je uspaljena publika pratila - navijajući za svoje favorite), 
praznili negativnu energiju i agresivnost odrasle populacije. Iz tog perioda važi i danas aktu-
elna izreka vlastodržaca: “Daj narodu hleba i igara, pa ćeš biti miran”.

“Nije nimalo slučajno što se vodeći političari često pojavljuju na sportskim 
takmičenjima masovnog karaktera niti je slučajno što se slikaju sa poznatim 
sportistima, i ako ih to možda intimno uopšte ne interesuje!”

(445) “Industrija sporta” je omasovljen i veoma moćan uslužni biznis planetarnog 
značaja. U ovaj biznis se ulažu ogromna sredstva:

- u izgradnju sportskih objekata,
- u organizacionu infrastrukturu,
- u organizovanje sportskih takmičenja,
- u kupoprodaju sportista i/ili sportskih klubova, i
- u druge prateće aktivnosti.
Brojne finansijski moćne privredne i društvene organizacije pojavljuju se kao sponzori 

pojedinih proslavljenih sportista i sportskih klubova trudeći se da na ovaj način, putem izdaš-
nih finansijskih priloga, pribave i za sebe deo slave koja karakteriše sponzorisane pojedince 
i klubove. Proizvodnja sportske opreme i sportskih rekvizita moćan je i sve prosperitetniji 
biznis u koji se ulaže ogroman kapital.

(446) Sportske usluge koje se pružaju publici i zainteresovanoj sportskoj javnosti or-
ganizuju se preko sportskih društava i sportskih klubova. Usluge sportskog karaktera koje 
sportska društva i sportski klubovi pružaju svojim korisnicima organizuju se na dva načina i 
u dva smera:

-  izvođenjem sportskih spektakla, u kojima su takmičari uglavnom sportisti profesio-
nalci, pri čemu je publici pritom dodeljena uloga pasivnih posmatrača; i

-  podsticanjem građana-amatera, naročito mlađih godišta, da se bave sportom, koji-
ma se pritom pružaju uslovi, uz naknadu ili bez naknade, da se fizički rekreiraju i 
osnaže.

Ne treba isticati da je ova druga aktivnost (rad sa sportskim amaterima, izuzev ukoliko 
ih ne pripremaju za sportiste profesionalce) potpuno u drugom planu aktivnosti većine sport-
skih organizacija.
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“Sporedno je i u sportu postalo glavno, a glavno je postalo sporedno!”

(447) Sportska društva i sportski klubovi su formirani na različitim nivoima, koji izra-
žavaju i njijov značaj u društvu. Postoje sportska društva i klubovi lokalnog, regionalnog i 
nacionalnog značaja. Shodno navedenom i sportska takmičenja su takođe hijerarhijski 
struktuirana i društveno vrednovana. Najveću pažnju i publike i javnosti svakako izazivaju 
mečevi i takmičenja nacionalnog i međunarodnog karaktera.

“Kod nekih socijalno dezorijentisanih osoba pripadnost određenom klubu navi
jača predstavlja nalaženje sopstvenog identiteta i otkrivanje životne misije za 
koju su potom svim bićem opredeljeni!”

(448) Menadžment u sportu je takođe tip menadžmenta u usponu. Kao i sportisti i 
sportski menadžeri su ne samo stvaraoci u specifičnoj oblasti poslovanja već su, ukoliko su 
uspešni i medijske zvezde visoko vrednovanog biznisa, koji je po promocionom i društve-
nom značaju daleko iza sebe potisnuo menadžment u oblasti klasične privrede.

„Škole za obuku sportskih menadžera osnivaju se i rastu kao pečurke posle kiše. 
Imaju začuđujuće veliki broj polaznika!“

19. USLUŽNI BIZNISI VEZANI ZA BOLESTI ZAVISNOSTI

“Svaka osoba ima neku slabu stranu. Pitanje je da li ta strana 
vodi ka dobru ili zlu!”

(449) Bolesti zavisnosti su uzrokovane podsticajima iz podsvesti koji osobu-žrtvu “pri-
siljavaju” da se ponaša na određen način i da radi nešto što medicinski, socijalno a najčešće 
i moralno nije dobro. U bolesti zavisnosti spadaju: narkomanija, alkoholizam, pušenje, koc-
ka, socijalno neprimeren ili patološki seks, patološka vezanost za računar, patološka veza-
nost za neku versku sektu, patološka vezanost za nekoga ili nešto, patološki apetit, klepto-
manija i drugi brojni lični i/ili kolektivni (socijalni) poremećaji.

(450) Ono što je interesantno, a što je vezano za našu temu, jeste činjenica da je stvo-
ren veoma razuđen sistem poslovne eksploatacije bolesti zavisnosti, koji funkcioniše 
na različitim nivoima – od lokalnog, preko nacionalnog do planetarnog nivoa. Sistem je za-
snovan na privlačenju žrtava i pružanju usluga čijom konzumacijom žrtva postaje potpuno 
zavisna od davaoca usluga.

“Ništa se ne dešava slučajno. Sve ima svoje uzroke i protagoniste!”

(451) 1. Evidentno je da je od strane određenih centara planetarne moći kreiran veoma 
razuđen sistem proizvodnje i distribucije droge. U ovom sistemu poslovanja - što u proizvod-
nji što u distribuciji - učestvuje više miliona ljudi, od kojih mnogi nisu ni svesni da rade neza-
konit i nemoralan posao.

“Mnogima je nažalost isključivi i jedini pokazatelj uspešnosti njihovog biznisa 
samo profit koji ostvare od tog biznisa!”
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JavnajetajnadavelikibrojseljakauAvganistanuiunekimdrugimdelovima
Azije isključivoproizvodimakodkogasepravinarkotikheroin.Seljacimaje
ova “proizvodnja” isplativija od proizvodnje klasičnih poljoprivrednih kultura.
IstajesituacijaisaseljacimaizKolumbije,Meksikaidrugihuključenihlatino-
američkihzemalja,kojinegujuplantažekokeodkojesepraviopijatkokain.U
obaslučajaotkupljenusirovinupreuzimajumoćninarkoklanovikojijeprerađu-
juuposebnimlabaratorijama,ipotomobrađenuiupakovanuplasirajupoce-
lomsvetu.

“Dok nekom ne smrkne, drugom neće da svane!”, izreka zlih osoba

(452) Usluge uživanja u drogi koje narko klanovi i njihovi dileri (prodajom droga) obez-
beđuju svojim mušterijama-klijentima, završavaju se po pravilu teškom psiho-fizičkom bo-
lešću zavisnosti (narkomanskom opsesijom) i smrću.

“Konzumacijom droge mozak žrtve podstiče patološko lučenje hormona endro
fina i dopamina koji izazivaju posebno halucigeno raspoloženje. Žrtva potom po
staje zavisna i ima potrebu da drogu stalno uzima!”

(453) 2. Proizvodnja i prodaja alkohola, je legalan biznis u većem delu sveta - sem 
izvesnih islamskih zemalja, gde je zabranjena po Kuranu. Jedan deo konzumenata posle 
uzimanja alkohola se prijatno oseća i ne pravi velike probleme ni sebi ni drugima. Drugi deo 
naprotiv pod uticajem alkohola postane manijakalan tj. agresivan i socijalno neodgovoran. 
Kod notornih alkoholičara dolazi takođe do teške duševne i fizičke bolesti, tzv. delirijum tre-
mens (pijanačko ludilo) koja se ispoljava slušnim i vizuelnim halucinacijama, kao i nemirom 
i drhtanjem udova. Ako se energično ne leči ova bolest se obično završava sa brzom smr-
ću.

Biznis sa alkoholom se može podeliti u dve grupe:
-  proizvodnja alkoholnih pića kojim se poslom bave različita pravna i fizička lica (proi-

zvodni biznis); i
-  distribucija pića koja se vrši preko trgovačkih i ugostiteljskih organizacija (uslužni 

biznis).

(454) Vrlo često distribucija alkoholnih pića se vrši u “paketu” sa drugim uslugama 
(noćni barovi sa programom; javne kuće; i dr), kojom prilikom se korisnicima pruža set uslu-
ga povezanih jedna sa drugom.

(455) 3. Konzumacija duvana je takođe teška bolest zavisnosti i svakako za neke i 
veoma unosan biznis. Medicinski je utvrđeno da pušači u zrelijim godinama imaju izražene 
zdravstvene probleme, koji se posebno ispoljavaju posle 50-te godine života. Pušači su 
izloženi povećanom riziku od najtežih bolesti: kancerogenih, kardiovaskularnih (infarkt), ce-
rebrovaskularnih (moždani udar), opstrukcija pluća i dr. Statistički je utvrđeno da pasionirani 
pušači žive u proseku 10 godina kraće od nepušača.

Današnjecigaretesupovećanootrovnenesamozbognikotinakojijekaovr-
staopijataveomaštetanzazdravlje,većizbogdodatnihsupstancikojeduvan
dobijaprilikomproizvodnjeiobrade.Njiveduvanasezasipajuveštačkimđubri-
vom(kancerogeninitriti),pesticidimaiherbricidima(otroviprotivinsekataiko-
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rova).Prilikomskladištenjaduvanseprskakonzervanisma(otrovima)protiv
buđi,plesniiinsekata.Prilikomobrade,duvanusetakođedodajuraznearo-
matičnesupstancedabisenatajnačindobilaodgovarajućaaromaimarka
duvana.Sve tozajednosanikotinomsinergetski (umnožavajuće)povećava
toksičnostiškodljivostduvana,štopotomrezultiraslabljenjemimunogsistema
ibrojnimbolestimakojesekodpušačakaoštosmovećistakli,ispoljavajuu
povećanomobimuuodnosunapopulacijunepušača.

(456) Pošto je utvrđena velika škodljivost duvana za zdravlje postavlja se osnovano 
pitanje zašto se duvan jednostavno ne zabrani. Razloga za dvolično ponašanje vrhova 
javnih vlasti ima više: finansijskih, socijalnih a možda i nekih drugih.

Nedavno je jednadobroprikrivana informacija izVelikeBritanijevezanaza
duvanprocurelau javnost.Ukazala jenaekonomskerazlogezaštoseproi-
zvodnjaikonzumacijaduvanajednostavnonezabrani.Prvirazlogjefiskalnog
karaktera.Prodajaduvanajeucelomsvetuoporezovanasavisokimstopama.
Poštoseunarodudostapuši,todelujeizrazitoprihodnonabudžetsvakeze-
mlje.Drugirazlogjetakođefinansijskogkarakteraiveomajemorbidan.Rečje
osledećem.UVelikojBritaniji,okojoj jereč,atakođeiudrugimrazvijenim
zemljama sveta prosečan životni vek čoveka/žene nepušača je utvrđen na
negdeod70-80godina.Upenzijuseideuproseku10-15godinaranije.Nave-
denovećinipenzionera(opetstatističkiposmatrano)omogućujedauživajuu
svojimpenzionimprinadležnostimanajmanje10do15godina.Poštojestati-
stičkiutvrđenodapušačiživeoko10godinakraće, toznačidanajvećibroj
njih,bilokogpola,umrerelativnovrlobrzoposlepenzionisanja.Tojevelika
uštedazapreopterećenepenzionefondoveizadržavu.Državaseprevreme-
nomsmrćupušačarešavaneproduktivnogpotrošačaineproduktivnogzagađi-
vačaživotnesredine, štodeluje “blagotvorno” i naekonomiju i naugroženi
eko-sistem.

(457) Kao ekonomski razlog što se pušenje strožije ne zabranjuje stoji i činjenica da od 
proizvodnje, a još više od distribucije duvana, ostvaruje neposredno ili posredno zaposlenje 
više desetina i stotina miliona ljudi u svetu. Tu, pored proizvođača spadaju i distributeri du-
vana, a kao što smo već istakli i svi korisnici budžeta (državne i društvene organizacije i in-
stitucije).

(458) 4. Kocka je oduvek bila uslužni biznis zasnovan na strasti i bolesti zavisnosti 
mnogih pojedinaca. Da bi se ova strast podstakla, a potom i zadovoljavala, formirane su u 
celom svetu brojne kladioničarske i kockarske organizacije koje svojim klijentima omoguću-
ju da, u specijalno opremljenim objektima kockaju. Svakako uz odgovarajuću naknadu koja 
predstavlja prihod kockarskih organizacija.

Ulice svih svetskih, a i naših gradova ispunjene su kladionicama i drugim
uslužnimkockarskimlokalimasazatamnjenimsvetlom,kojipasioniranimkoc-
karimapružajuuslovedazadovoljesvojukockarskustrast.Kockarskiaparati
različitogtipa,odkojihsumnogizasnovaniinaizvođenjuvirtuelnihkockarskih
igrica,predstavljaju“privlačnu”ponuduzabrojnekorisnikekockarskihusluga.
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“Umesto sigurnih radnih mesta mladima se danas nude kladionice, gej parade, 
rok muzika i svakako i sportski spektakli na kojima mogu da urlaju i da tako izra
ze svoje mladalačke osećaje i svoj “stvaralački” identitet!”

(459) Kockarski biznis je posao visoke isplativosti. Sa ovim biznisom se bavi i država 
preko posebne organizacije koja emituje lutriju. Visoka isplativost ovog biznisa privlači tako-
đe i organizovani kriminal kome je, uz prodaju droge i prostituciju, kocka bazični izvor priho-
da.

“Upravo su bolesti zavisnosti bazični izvor prihoda organizovanog kriminala!”

(460) 5. Telesne usluge koje se pružaju klijentima su raznovrstan i veoma rasprostra-
njen biznis u svim delovima sveta. Po karakteru i načinu pružanja ove usluge se mogu dife-
rencirati na: 

- usluge legalnog i moralnog biznisa i 
- usluge nelegalnog i nemoralnog biznisa.
(1) Pod uslugama legalnog biznisa mogu se smatrati različiti telesni tretmani oprede-

ljeni za poboljšanje zdravstvenog stanja i/ili fizičkog izgleda korisnika. Saloni za masažu, 
kozmetički, frizerski i drugi saloni za sanaciju zdravstvenog stanja i negu lepote, samo su 
neka od mesta gde se pružaju legalni fizički tretmani, Biznisi ovog tipa nisu zasnovani na 
izazivanju i eksploatisanju bolesti zavisnosti.

(2) Pad telesnim uslugama nelegalnog i nemoralnog biznisa smatraju se razni oblici 
telesnog prostituisanja osoba ženskog i/ili muškog pola. Reč je o biznlsu koji je, kao margi-
nalan i više ili manje prikriven, uvek postojao u svim društvima, od antičkog doba do danas.. 
Biznis ovog tipa retko je inokosnog karaktera, gde se organizator biznisa pojavljuje istovre-
meno i kao izvršilac usluge. Rezultat je najčešće argažovanja organizovanih kriminalnih 
klanova ili specijalizovanih makroa, koji nagovorom ili putem brutalne sile podstiču “proda-
vačice” i/ili “prodavce” ljubavi da se bave ovim poslom. Ovaj biznis je direktno povezan i sa 
trgovinom belim robljem koja je omasovljena poslovna aktivnost kriminalnih klanova i drugih 
organizovanih kriminalnih grupa.

Koliko je biznis zasnovan na prostituciji unosan pokazuje i ponašanje brojnih turističkih 
agencija iz bogatih zapadnih zemalja. Ove agencije za svoje zainteresovane klijente – razli-
čitih seksualnih sklonosti. organizuju specijalne uslužne “seks ture”, analogno poznatim “šo-
ping turama”. Turističke destinacije vezane za predmetni biznis su najčešće zemlje Dalekog 
istoka (Tajland, Indonezija, Šri lanka i druge). Ukazujemo na činjenicu da je reč o biznisu koji 
je vezan i za bolesti zavisnosti klijenata, koji je u mnogim elementima izrazito nemoralnog i 
nelegalnog tipa. Posebno kada su “pružaoci usluga” maloletna lica - devojčice i dečaci.

Utokujeseni2009.godineevropskajavnostjebilašokiranasaznanjemdaje
tekućiministarkultureuvladiFrancuskeRepublikeFrederikMiteranuživaou
“trgovačkojponudi”siromašnihilikidnapovanihdečakaizTajlandaiIndonezi-
je.Ovedečakesunjihovimakroiprisilili ili nagovorili, dapružajuseksualne
uslugebogatimklijentimanastranihsklonosti.Miteran jeprethodno,prepar
godinasvojaemocionalnaseksualnaiskustvaizložioujednomsvomknjižev-
nomdelu,kojejetekodnedavnopostalodostupnojavnosti.

(461) 6. Izvesne nove religije i kultovi, psihodelični i halucinogeni doživljaji, magijska 
iskustva i drugi uslužni sadržaji iz oblasti “duhovne ponude”, takođe su u znatnom obimu 
zasnovani na izazivanju i eksploataciji bolesti zavisnosti specifičnog tipa. Bolest zavisnosti 
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ovog tipa manifestuje se kroz patološku vezanost klijenata-žrtvi za neki destruktivni religijski 
ili magijski kult. Vezanost se ispoljava i prema svešteniku, guru-u ili drugoj odgovarajućoj 
“svetoj” osobi koja ima dominirajuću poziciju u konkretnom kultu. Biznis ovog tipa zasniva se 
na privlačenju novih vernika budućih bolesnika zavisnosti i žrtava perfidne mentalne ma-
nipulacije. Protagonistl kulta i pružaoci “usluga produhovljenja” teže da steknu emocionalnu 
i uopšte mentalnu dominaciju nad svojim vernicima-žrtvama kulta. Prema opredeljenom “re-
ligijskom” programu žrtve se skupljaju na određenim mestima gde slušaju propovedi i preda-
vanja svoga duhovnog vođe. Često pritom slušaju i odgovarajuću psihodeličnu muziku tj. 
muziku koja menja psihu slušaoca i uz konzumaciju odgovarajućih narkotika izvode skar-
edne rituale i molitve upućene njihovom bogu. Velike verske zajednice ističu da je bog 
satanističkih kultova direktno đavo (Satana tj. božiji protivnik). Skupovi ovog tipa ne malo 
puta se završavaju sa destruktlvnim seksualnim orgijama u kojima su pasivne žrtve novi 
pridošli i preobraćeni “vernici”.

Medicinskijeutvrđenodaputemobrednihmagijskihritualai/ilinadahnutihpre-
davanjaduhovnihvođamozakprivučenih “vernika” lučisličnehormonekao
kod uzimanja narkotika. Vremenom postaje patološki zavistan od izvora
duhovne “moći” iz koga se napaja. Kroz ponovljene duhovne seanse žrtva
postajetežakbolesnikzavisnostiiduhovna“usluga”kojamusepružapostaje
izvornjegoveduševnebolesti.Kaoikodklasičnihnarkomanažrtvaimaneod-
oljivupotrebudasepermanentno“energetski’*napaja.Stalnosevraćasvom
duhovnomvođiiučiteljuipotpunomupripada.Zarobljavanjeumakonkretnog
klijenta jepritomzavršeno ipotomsledinjegovo iskorišćavanjekojeseost-
varujenavišenačina.Pružena“duhovna’*uslugaseskupoplaća.Organiza-
torikultapotomnastavljajusa“poslom”ukomeseprvafazaimplementlrakroz
traženjeinalaženjenovih“vernika”.

“Dobijenu uslugu duhovnog “uzdizanja i sticanja “mentalne moći’’ zaposednuta 
žrtva skupo plaća: fizički, mentalno i/ili finansijski, već prema potrebama vođe 
kulta – pružaoca duhovnih usluga!”

20. USLUGE DRŽAVNIH ORGANA I ORGANIZACIJA

„Država sa svojom suprastrukturom i infrastrukturom je ne
sumnjivo najveći davalac i primalac usluga u savremenom 
svetu!”

(462) Činjenica je da je država najveća uslužna institucija, koja raznim vrstama ko-
risnika pruža diverzifikovane usluge različitog karaktera. Sektor državnih usluga je veoma 
sadržajan i na ovaj ili onaj način ulazi u sve pore života i poslovanja svakog pravnog i fizič-
kog lica.

Država usluge koje pruža svojim podanicima - građanima i organizacijama koji u njoj 
žive i posluju, kreira i implementira preko razuđenog sistema državnih predstavnika - fizičkih 
lica posebnih odgovornosti, državnih institucija, kao i državnih organa i organizacija.
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(463) Nosioci specifičnih usluga, koje se, preko nadležnih državnih tela pružaju 
pravnim i fizičkim licima su:

I.  ZAKONODAVNI PREDSTAVNIČKI ORGANI, u koje spadaju skupštine, njihovi od-
bori i službe - državnog, regionalnog i lokalnog (mesnog) karaktera. Ovi organi vrše 
usluge donošenja zakonskih i podzakonskih akata i drugih normativnih dokumena-
ta, sa kojima se na pravno opredeljen način normativno reguliše život u konkretnoj 
državnoj i društvenoj zajednici.

II.  IZVRŠNI UPRAVNI ORGANI se sastoje od vlade i ministarstava na državnom ni-
vou, kao i njihovih upravnih i izvršnih tela različitog karaktera i nadležnosti. Upravni 
i izvršni organi države formirani su na različitim hijerarhijskim nivoima - najčešće po 
teritorijalnom principu. U ovom miljeu posluju i brojne državne ili paradržavne orga-
nizacije i institucije koje sprovode zakonske propise i na osnovu njih pružaju različi-
te usluge pravnim i fizičklm licima na svojoj teritoriji. Svaki nivo - državni (nacional-
ni), okružni, opštinskl odnosno lokalni ima svoje službe i organizacije odgovarajućeg 
karaktera i nadležnosti.

Nanivousvakeopštineposlujuodgovarajućeurbanističke,gedaetske,sanitar-
ne,inspekcijske,komunalneidrugeorganizacijedržavnogkarakterailiorgani-
zacijeodposebnogdruštvenoginteresa.Usektoruinfrastruktureikomunalija
tosu:elektrodistributivnapreduzeća,toplane,vodovodi,službečistoćeizele-
nila,grobljanskeslužbe,javnarasvetaidruge,kojepremausvojenomplanu
poslovanjaizvodeodređeneinvesticioneaktivnostiipružajurazneuslugesvo-
jimkorisnicima.
Uokvirudržavekaocelineatakođeiuokvirusvakedruštvenopolitičkezajed-
nicesvojuslužniposaoobavljajuislužbeobezbeđenjaipolicije,kaoiodgova-
rajuće komunalnemilicije čiji je posao takođe specifičnog represivnog ali i
uslužnogkaraktera.

III. PRAVOSUDNI ORGANI obuhvataju sudove, tužilaštva i pravobranilaštva odgova-
rajućeg ranga i nadležnosti. Ovi organi se takođe bave poslovima od posebnog 
društvenog interesa, od kojih su mnogi takođe uslužnog karaktera. Glavna usluga 
koju ovi organi vrše je zaštita zakonitosti i utvrđenog pravnog poretka, a takođe i 
gonjenje i sankcionisanje nezakonltih radnji i dela flzičkih i pravnih lica. Posebno 
sudovi, u okviru sistema pravosuđa, obavljaju i poslove pragmatičnog uslužnog ka-
raktera za zainteresovane stranke i organizacije.

Sudoviopštenadležnostivršeoverupotpisanakupoprodajnimidrugimugo-
vorimaiostalimdokumentima.Ovimoveramavršisenazakonitnačinverifika-
cijamnogihličnihiposlovnihodlukaisporazumazainteresovanihfizičkihIica.
Rečjetakođeougovorimaisporazumimaonasleđu,opredeljenimtestamen-
tima,ugovorimaopoklonuidrugimbrojnimobligacionimdokumentima.

(464) Menadžment u državnim i paradržavnim daruštvenim organizacijama je oprede-
ljen od strane nadležnih nadređenih državnih funkcionera, organa i organizacija. Glavni za-
datak ovog menadžmenta je uspešno obavljanje poverenih poslova i sprovođenje zakonito-
sti u radu. Svaka organizacija iz ovog domena posluje po osnovu odredbi zakona i propisa 
opšteg iIi posebnog karaktera, koje su donele skupštine odgovarajućih nadležnosti i drugi 
zakonodavni organi. Kvalitet i moralnost u obavljanju ovih poslova zavise od karaktera an-
gažovanih činovnika.
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„Ako vam se pruža (nečasna) prilika, uz državnog vrapca odgajićete i svoju svi
nju!”, kredo korumpiranih činovnika.

21. OSTALE USLUŽNE ORGANIZACIJE I USLUŽNI POSLOVI

„Tek sa pruženim uslugama vaš, bilo koji posao, dobija puni 
smisao!”

(465) Spisak uslužnih poslova koji se obavljaju u savremenom svetu izuzetno je ve-
liki i svakodnevno se permanentno proširuje. Nema privredne delatnosti i privredne grane u 
kojoj se ne vrše i određene uslužne funkcije odgovarajućeg tipa. U mnogim raniji tipično 
proizvodnim organizacijam uslužni poslovi postaju dominirajući.

Brojnevelikefirmeproizvodnogkarakterausvetutipa:DženeralsMotors,IBM,
Krajsler,DženeralElektrikuSAD,prebacujusesatipičnoproizvodnihnapro-
jektne,finansijske,trgovinskeidrugeuslužneposlove,kojisuseuposlovanju
ovihfirmipokazalikaoisplativijiiprosperitetniji.Sličnasituacijajeisabrojnim
velikimfirmamauEvropi,AzijiiAustraliji.

(466) Prelazak bivših socijalističkih zemalja Istočne Evrope u kapitalizam otvorio je ta-
kođe brojne mogućnosti za afirmaciju uslužnog biznisa u privatnom sektoru. Izvesne 
ranije državne funkcije etatističke države postaju sada unosan uslužni privatni biznis, koji se 
takođe eksponencijalno razvija i širi.

UsvimzemljamaEvropeporeddržavnlhgeodetskihzavodaposlujuiprivatne
geodetskeorganizacijekojepružajuodgovarajućegeodetskeuslugenesamo
građanimavećidržavnlmgeodetskimzavodima.Sličnajesituacijaiuoblasti
urbanističkeikomunalneprivrede,gdebrojniurbanističkiiprojektnibiroirade
urbanističkeidrugekomunalneprojektezapotrebenadležnihdruštvenopoli-
tičkihzajednica.USADupućenjevećzvaničnipredlogdasedržavnizatvori
transformišuuprivatne.Predlagačiobrazlažusvojpredlogizvedenimfinansij-
kimanalizamakojimadokazujudaćeodržavanjeprivatnihzatvorazaporeske
obveznikeSADbitiznatnojeftinijenegoodržavanjedržavnihzatvora.

(467) Sektor usluga se širi iz još jednog razloga. Finansijski i poslovni bankroti brojnih 
velikih državnih ili nedržavnih preduzeća, koji su svakodnevna pojava na tržištu zemalja u 
tranziciji, a takođe i drugih kapitalističkih zemalja, doveli su i do zabrinjavajuće sve veće 
nezaposlenosti radno sposobne populacije. U nemogućnost da nađu posao sličan rani-
jem, mnogi nezaposleni radnici pokreću sopstveni biznis, koji je najčešće uslužnog 
karaktera. Pored neprijatnih događanja do kojih je dovela, kriza je iznedrila i nešto pozitivno. 
Naterala je ljude, pod nuždom finansijskog opstanka, da intenzivno razmišljaju, proučavaju 
i traže prostore biznisa u kojima će naći svoje uhljebljenje. Navedeno ima za posledicu otpo-
činjanje brojnih novih biznisa koji se množe upravo u sektoru usluga.

Prostorsvihgradovapreplavljenjeagencijamazaučenjestranihjezika,agen-
cijama za brigu o deci ili starima, agencijama za vođenje poslovnlh knjiga,
agencijamazaprodajunekretnina,agencijamazaobukuvozača,turističkimi
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drugimagencijamaiorganizacijama,kojepreduzimljiviljudiosnivajuivodeda
binatajnačinobezbediliegzistencijusebiisvojojporodici.Gradovivelikiimali
preplavljenisutaksistimakojipružajuklijentimasaobraćajneusluge.Udome-
numedicinskestruketakođebujauslužnibiznisrazličitogkaraktera.Osnivaju
sespecijalističkeambulante,apoteke,laboratorijeidrugezdravstvenejedinice
uslužnogkaraktera,kojesuspecijalizovanezapružanjeodgovarajućihmedi-
cinskihuslugazainteresovanimpacijentimaidrugimklijentima.

(468) Sektor malog uslužnog biznisa tek se razvija i afirmiše. Mnogi u ovom sekto-
ru uspešno posluju i ostvaruju zadovoljavajuće prlhode. Drugi opet dožive neuspehe, gubit-
ke i frustracije pa traže rešenje na drugoj strani. Mnogi neuspesi su rezultat eksternih teško-
ća i neugodnosti, gde se posebno ističe neadekvatna zakonska regulativa i oštra konkuren-
cija u skoro svakom sektoru i grani uslužnog stvaralaštva. Mnoge uslužne firme pak propad-
nu i iz tog razloga jer implementirani menadžment nije dorastao zadatku koji se pred firmu 
postavlja. Mnogo novootvorenih škola i fakulteta iz domena menadžmenta nije sigurna 
oznaka i da se nauka i praksa menadžmenta kvalitetno razvijaju.

„Većina obrazovnih organizacija koje školuju kadar za oblast menadžmenta i u 
domenu usluga edukuje učenike i studente sa kliširanim znanjima i informacija
ma. Novo Doba traži i zahteva nekliširana i originalna znanja i relevantne infor
macije!”



1. TRO U GAO MAR KE TIN GA USLU GA

“Tri slo va “F” mar ke tin ga uslu ga na en gle skom je zi ku su: 
fast, fle xi ble, fri endly – bu di brz, flek si bi lan i sr da čan!”

(469) Da bi se precizno ob ja sni lo spro vo đe nje mar ke tin ga u uslu žnom sek to ru po treb-
no je obra ti ti pa žnju na tzv. trougaomarketingausluga, ko ji de fi ni še od no se iz me đu uslu žne 
kom pa ni je i tr žiš ta, za tim kom pa ni je i oso blja, kao i oso blja i tr žiš ta.

Trougaomarketingausluga

Ima ju ći u vi du spe ci fič ne ka rak te ri sti ke uslu ga, ko je ih di fe ren ci ra ju u od no su na pro iz-
vo de ma te ri jal nog stva ra laš tva, mar ke tin ški ala ti i teh ni ke u me nadž men tu uslu ga ko ri ste se 

V. MAR KE TING USLU GA

Kompanija
(uprava)

INTERNI MARKETING
omogućava davanje 

obećanja

EKSTERNI MARKETING
davanje obećanja

INTERAKTIVNI MARKETING
ispunjavanje obećanja

Zaposleni koji 
pružaju uslugu Korisnici
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ka ko bi se: (1) neo pi plji vo uči ni lo “opi plji vim”, (2) po ve ća la pro iz vod nost pru ža o ca uslu ga, (3) 
stan dar di zo vao kva li tet uslu ga upr kos nji ho voj ne po sto ja no sti i (4) uti ca lo na kre ta nja po tra-
žnje upr kos ne us kla diš ti vo sti uslu ge.

(470) Eks ter ni mar ke ting. Ele men ti eks ter nog mar ke tin ga ko ji omo gu ća va ju da neo-
pi plji vo po sta ne opi plji vim su:

	 lo ka ci ja i ure đe nje uslu žnog objek ta (eks te ri jer i en te ri jer);
	 za po sle ni pred u ze ća – nji hov iz gled i po na ša nje (uni for me, be dže vi sa ime nom, 

ured nost, na čin ko mu ni ka ci je sa ko ri sni ci ma);
	 opre ma (sa vre me nost, pri me re nost po tre bi);
	 ko mu ni ka cij ski ma te ri ja li (bro šu re, vi zit kar te, me mo ran du mi, obra sci za iz da va nje 

ra ču na);
	 sim bo li (na ziv i sim bol ko ji aso ci ra na uslu gu);
	 ce ne (usled neo pi plji vo sti uslu ga, ko ri sni ci su če sto sklo ni da o kva li te tu po nu đe ne 

uslu ge pro ce nju ju pre ma ce ni), itd.

Kaoprimernavedenogmoguposlužitibanke.Čestosesmeštajuugrandiozne
zgradeucentrugradakojesvojimizgledomulivajusigurnost.Zaposleninose
uniformeukućnojbojipreduzeća,imajupločicesimenomiprezimenom.Sim-
boliasocirajunapoverenjeizaštitu–naprimer:ključ,lav,nilskikonj,kišobran,
itd.Posloviseobavljajuprimenommoderneinformatičketehnologije.Korisni-
cimaseuručujupromotivnimaterijalikojiopisujubankarskeusluge,itd.

(471) In ter ni mar ke ting. Ključ us peš nog upra vlja nja mar ke tin gom u uslu žnim kom pa-
ni ja ma pred sta vlja i stva ra nje in ter nog (unu traš njeg) mar ke tin ga, tj. okru že nja ko je u svim 
si tu a ci ja ma pru ža pot po ru za po sle ni ma. Uslu ga je ne pre sta na in ter ak ci ja na re la ci ji pru ža lac 
– ko ri snik, pa je i to raz log što sa mo spo sob ni i za do volj ni za po sle ni mo gu za i sta do ve sti do 
pot pu nog i istin skog za do volj stva po tro ša ča ili ko ri sni ka uslu ge. 

Da bi mo gla da odr ži i is pu ni obe ća nja da ta po tro ša či ma, uslu žna kom pa ni ja mo ra da 
ima za po sle ne od go va ra ju ćih zna nja, veš ti na i po na ša nja. Za po sle ni pred sta vlja ju zna čajan 
iz vor kon ku rent ske pred no sti uslu žnog pred u ze ća. Za to je ve o ma va žno zna ti:

	 ka ko iza bra ti za po sle ne,
	 ka ko ih mo ti vi sa ti da pru ža ju kva li tet nu uslu gu,
	 ka ko ih na gra đi va ti,
	 ka ko ih za dr ža ti i spre či ti da odu kon ku ren ci ji.

(472) In ter ak tiv ni mar ke ting, ipak, ima naj ve će zna če nje za ko ri sni ka uslu ge. Obe ća-
nja eks ter nog mar ke tin ga se ostva ru ju ili ne ostva ru ju to kom pru ža nja uslu ge, u kon tak ti ma 
iz me đu pred u ze ća (za po sle nih, opre me, pro sto ra) i ko ri sni ka.

“Sva ki kon takt ko ri sni ka s ne kim ili ne čim iz uslu žnog pred u ze ća mo že da se 
ozna či kao tre nu tak isti ne – ta da ko ri sni ci ma po ka zu je mo je smo li ili ni smo nji
hov pra vi iz bor!”

U po me nu te “tre nut ke isti ne” spa da ju sle de će stav ke:
	te le fon ska in for ma ci ja,
	slu ša nje ono ga što ko ri snik ima da ka že,
	pa žnja pri li kom pru ža nja uslu ge,
	uru či va nje ra ču na,
	od go vor na žal bu ko ri sni ka, itd.



2. MAR KE TING MIKS U USLU ŽNIM DE LAT NO STI MA

(473) U kon tek stu uslu žnog mar ke tin ga ame rič ki na uč ni ci Bums i Bit ner (Bo oms & Bit-
ner) pred la žu pro ši re ni pri stup mar ke ting mik su. Pri pru ža nju uslu ga, po red če ti ri tra di ci-
o nal na in stru men ta mar ke ting mik sa – 4P = Product (pro iz vod), Price (ce na), Place (me sto, 
di stri bu ci ja), Promotion (pro mo ci ja) – pa žnju pri vla če i tri do dat na, iz ra zi to zna čaj na ele men-
ta. To su lju di (People), fi zič ki do ka zi (Physicalevidence) i pro ces (Process). Na taj na čin 
stva ra se miks od 7P. (61 str. 47-51)

Marketingmiksuuslužnomsektoru

Po tre ba za ovim pro du žet kom pro iz i la zi iz vi so kog ste pe na di rekt nog kon tak ta iz me đu 
kom pa ni je i kup ca, či nje ni ce da je pro ces pru ža nja uslu ga u ve li koj me ri vi dljiv, kao i iz isto-
vre me no sti pro iz vod nje i upo tre be uslu ga. Na i me, na ve li ke raz li ke u za do volj stvu ko ri sni ka 
uslu ga mo gu uti ca ti: (1) za po sle ni kom pa ni je, (2) nje no fi zič ko okru že nje (me sto i opre ma 
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pu tem ko jih ko ri sni ci če sto za klju ču ju o kva li te tu pru ža nih uslu ga) i (3) vr sta pro ce sa ko ju su 
raz vi li pru ža o ci uslu ga. Ovo uslu ge či ni vi dlji vim i opi plji vim, a ujed no pred sta vlja i naj ve ći 
iza zov za mar ke tin ške struč nja ke ko ji su se spe ci ja li zo va li za pod ruč je uslu ga. 

Iako je mo gu će go vo ri ti o lju di ma, fi zič kim do ka zi ma i pro ce su u gra ni ca ma po čet nog 
okvi ra 4P (na pri mer, lju di se mo gu sma tra ti de lom po nu de pro iz vo da), ovaj pro du že tak omo-
gu ća va te melj ni ju ana li zu mar ke tin ških či ni la ca neo p hod nih za us pe šan mar ke ting uslu ga. 
Kao što će mo i po ka za ti, na upra vlja nje sva kim in stru men tom mar ke ting mik sa uti ču je din-
stve ne ka rak te ri sti ke uslu ga, o ko ji ma je već bi lo re či.

2.1.  PRO IZ VOD KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA  
U SEK TO RU USLU GA

“Ako je pro iz vod od li čan, ne mo raš bi ti ve li ki ‘mar ke tar’.” (Li 
Aja ko ka, bi zni smen)

(474) Pr vi in stru ment mar ke tin ga, pro iz vod, pred sta vlja vi še slo jan po jam. Pro iz vo di ne 
mo ra ju bi ti sa mo fi zič ki opi plji va do bra, već to mo gu bi ti i uslu ge, a u od re đe nom smi slu i 
oso be (po zna ti spor ti sti ili mu zi ča ri), me sta (Zla ti bor, Sve ti Ste fan...), do ga đa ji i ma ni fe sta ci-
je (Bi tef, Sa bor tru ba ča u Gu či...), or ga ni za ci je i udru ži va nja (Omla di na JA ZAS-a, Ko lo srp-
skih se sta ra...), kao i ide je (npr. ka ko po ve ća ti si gur nost auto mo bi la, ili sma nji ti za ga đe nje 
pla ne te).

U naj ve ćem bro ju slu ča je va pro iz vod se ipak po sma tra kao je dan od sle de ća tri po jav-
na ob li ka: (1) fi zič ki opi plji vo do bro (ko je se naj češ će i pod ra zu me va pod ter mi nom pro iz-
vod), (2) ide ja i (3) uslu ga, ili bi lo ko ja nji ho va kom bi na ci ja. Pro iz vod u opštem smi slu shod-
no na ve de nom pod ra zu me va skup opi plji vih i neo pi plji vih atri bu ta, uklju ču ju ći funk ci o nal ne, 
so ci jal ne i psi ho loš ke ko ri sti.

Pro iz vod ne pod ra zu me va sa mo skup ka rak te ri sti ka ko je po se du je. To je slo že na ka te-
go ri ja, ko ja se mo že raz lo ži ti na vi še ni voa. Raz li ke ko je se ja vlja ju u po i ma nju kon cep ta 
pro iz vo da naj češ će su po sle di ca raz li či tog bro ja i ni voa uslu ge ko je pro iz vod sa dr ži. Po sto ji 
sa gla snost oko to ga da je pr vi i osnov ni ni vo, bez ko ga pro iz vod ne bi mo gao da is pu ni svr hu 
svo ga po sto ja nja – je zgro (srž) pro iz vo da, od no sno osnov na ko rist ko ju pro iz vod pru ža po-
tro ša ču. 

(475) Na taj na čin, pro iz vod se mo že ana li zi ra ti kroz tri osnov na ni voa:
•	 ge ne rič ki pro iz vod (je zgro pro iz vo da),
•	 opi pljiv pro iz vod i 
•	 pro ši re ni pro iz vod.

(476) Po la zna osno va je ge ne rič ki pro iz vod, ko ji sa dr ži srž po nu de i uka zu je na ba-
zič nu po tre bu po tro ša ča ko ju pro iz vod za do vo lja va. Sto i sto li ce kao uslu žni pro iz vo di, na 
pri mer, omo gu ća va ju nam da za do vo lji mo svo je po tre be za se de njem, pi sa njem, obe do va-
njem, itd.

(477) Dru gi ni vo pred sta vlja opi pljiv pro iz vod, ko ji či ne pre ci zno utvr đe ni atri bu ti pro-
iz vo da, ko ji bi se, ka da su u pi ta nju sto i sto li ce, svo di li na di men zi je, di zajn, bo ju, ma te ri jal 
od ko ga su na pra vlje ni, itd. 
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(478) Pro ši re ni pro iz vod, kao tre ći ni vo, či ne imidž i svi pro iz vo di i uslu ge ko je pra te 
opi pljiv pro iz vod. Ovaj ni vo pru ža ve ću vred nost po tro ša ču. U na ve de nom pri me ru to bi bi la 
mo guć nost ku po vi ne na kre dit, is po ru ka, mo guć nost ra znih pre prav ki, re no me pro iz vo đa ča 
i rob ne mar ke i dr. 

Za raz li ku od fi zič kog pro iz vo da ko ji mo že da se is pi ta i is pro ba pre ku po vi ne, či sta 
uslu ga je neo pi plji va (na pri mer, ne mo že nam se una pred po ka za ti mar ke ting is tra ži va nje 
ko je smo na ru či li ili sto ma to loš ki za hvat o ko me raz miš lja mo). Na taj na čin, kup ci uslu ga su-
o ča va ju se sa ve ćim ste pe nom per ci pi ra nog ri zi ka pri li kom do no še nja od lu ke o ku po vi ni. S 
tim u ve zi tri do dat na in stru men ta mar ke ting mik sa – lju di, fi zič ki do ka zi i pro ces – mo gu ima-
ti ključ ni uti caj na per cep ci ju kup ca o kva li te tu po nu đe ne uslu ge.

(479) Uko li ko se uslu ga po sma tra kao pro iz vod, ona ob u hva ta dva osnov na ni voa:
•	 srž (suš ti na) uslu ge, ko ja pred sta vlja ključ nu ko rist za po tro ša ča, i 
•	 pra te će (se kun dar ne) uslu ge ko je pred sta vlja ju dru gi ni vo, ko ji si ner get skim (umno-

ža va ju ćim) dej stvom omo gu ća va i po ve ća va osnov nu uslu gu.

(480) 1. Srž (suš ti na uslu ge). Uko li ko se po sma tra osnov ni ni vo po nu de kom pa ni je, 
ne ma raz li ke iz me đu fi zič kih pro iz vo da s jed ne i uslu ga sa dru ge stra ne. Osnov ni cilj i pro iz-
vo da i uslu ge upra vo i je ste za do vo lja va nje ne kih po tre ba i že lja po tro ša ča i pru ža nje od re-
đe nih ko ri sti. U tom smi slu srž ili suš ti na po nu đe ne uslu ge de fi ni še osnov nu ko rist ko ja je 
raz log da se od re đe na uslu ga ku pi i kon zu mi ra od stra ne po tro ša ča. Uslu žna po nu da u na-
ve de nom smi slu mo ra bi ti kre i ra na i vo đe na ta ko da za do vo lja va po tre be i že lje po tro ša ča, 
na na čin na ko ji oni sma tra ju da je to po treb no. Sto ga je raz u me va nje po tro ša ča, nji ho vih 
stre mlje nja, že lja, ci lje va, na vi ka, ka rak te ri sti ka, si tu a ci ja po troš nje i mno go to ga dru gog, ve-
o ma va žno za kre i ra nje i pru ža nje us peš nih i kva li tet nih uslu ga.

Adekvatanprimerzaobjašnjavanjesuštineuslugeježivotnoosiguranje,koje
upravospadameđučistijeoblikeuslužnogproizvoda,jerjeuvelikojmeriap-
straktnoisanejasnodefinisanimkoristimanaprvipogled.Osnovnanjegova
vrednostjebezbrižnostisigurnostkojuosobaosećauperioduvremena,od-
nosnousituacijama,kojepokrivaosiguranje.TojeuostalompremaMaslovlje-
vojhijerarhijipotrebajedanodprimarnihmotiva.

(481) 2. Pra te ći ele men ti uslu ge. Pra te će uslu ge (a u ne kim slu ča je vi ma i fi zič ki opi-
plji va do bra ko ja ih “pra te”) ima ju za cilj da omo gu će osnov nu uslu gu. U tom smi slu po sto ji 
či tav niz ti po va pra te ćih uslu ga (i uslu žnih pro iz vo da). Ovaj ni vo uslu ga mo že se ana li zi ra ti 
kroz raz li či te po jav ne ele men te:

•	 ka rak te ri sti ke,
•	 stil,
•	 pa ket uslu ge i
•	 brend (mar ku). 

(482) a) Ka rak te ri sti ke. Ka da su u pi ta nju ma te ri jal na do ba ra, ka rak te ri sti ke pred sta-
vlja ju spe ci fič ne atri bu te ko ji slu že da se pro iz vo di raz li ku ju od dru gih i da se pri la go de po je-
di nim seg men ti ma (npr. kod auto mo bi la: kli ma, ABS si stem, air bag za su vo za ča, CD ple jer i 
sve tla za ma glu, mo gu bi ti ka rak te ri sti ke ko je se iz dva ja ju od osnov nog mo de la).

Slič no je i kod uslu ga, s tim što se ov de ra di o ka rak te ri sti ka ma uslu ga ko je pri la go đa-
va ju osnov nu uslu gu po tre ba ma, že lja ma i mo guć no sti ma po tro ša ča. 
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Nanavedenomprimeruosiguranja,karakteristikeuslugeživotnogosiguranja
moglebidaobuhvataju:periodnakojijepolisazaključena,načinplaćanjau
pogleduvremenskedimenzije(odjednom,godišnje,polugodišnje..),upogledu
sredstvaplaćanja(karticom,čekovima,gotovinomisl).

(483) b) Stil. Kod ma te ri jal nih do ba ra stil pod ra zu me va obez be đi va nje pro iz vo da spe-
ci jal nih di men zi ja, iz gle da ili per for man si. Stil se kre i ra i kod uslu ga. S ob zi rom na pri ro du 
uslu ga, stil pru ža nja uslu ga u ve li koj me ri za vi si od za po sle nih ko ji su u in ter ak ci ji sa po tro-
ša či ma. 

Unavedenomsmislurazlikujesestilpružanjauslugaurestoranimabrzehra-
ne,odstilapružanjauslugauHyatt-uiliInterContinental-u.
Kadajeupitanjuprimerživotnogosiguranja,razlikujesestilpružanjausluga
različitihosiguravajućihdruštava.Uovimpreduzećimasesprovodispecijalna
obukaagenata,menadžeraiprodavca,uciljuusvajanjasaznanjaznačajnihza
pristupklijentu,predstavljanje,načinprodajnograzgovora idr.Ukrajnjoj in-
stanci,stilipakveomazavisiiodličnihkarakteristikaosobakojeprezentujui
vršeprodajupolisaosiguranja.

(484) c) Pa ket uslu ge. Ne od no si se na kla sič no pa ko va nje – ko je je pri sut no kod fi zič-
ki opi plji vih pro iz vo da – ko je pod ra zu me va omot, am ba la žu, eti ke tu i sl. Pa ket uslu ge pod ra-
zu me va do pun ske ko ri sti ko je po tro šač ima u sklo pu ku po vi ne i ko riš će nja osnov ne uslu ge. 

Takoje,naprimer,korisnicimaomogućenodauzprivatnodeviznoučešćeu
dobitifinansijskekompanijeinamenskojštednji(npr.kodposedovanjakredit-
nekarticeMasterCardsaodgovarajućimdepozitom),ostvarujuiograničeno
osiguranježivotaimogućnostjednokratnogpodizanjapenzijeposleodređe-
nogvremena.

(485) d) Brend (mar ka). Ni je ka rak te ri stič na sa mo za fi zič ka do bra, već i za uslu ge. 
Ime bren da ne ke uslu ge mo že da uti če na per cep ci je ko ri sni ka o toj uslu zi. Če ti ri ka rak te ri-
sti ke us peš nog ime na bren da su sle de će: (62 str. 183)

1. di stink tiv nost (pre po zna tlji vost): od mah se iden ti fi ku je uslu žna kom pa ni ja i di fe-
ren ci ra od kon ku ren ci je;

2. re le vant nost: pre do ča va se pri ro da uslu ge i ko ri sti od uslu ge;
3. upe ča tlji vost: la ko se raz u me i pam ti;
4. flek si bil nost: ne iz ra ža va se sa mo tre nut ni po sao uslu žne or ga ni za ci je, već je an-

ga žman do volj no ši rok da po kri je bu du će po du hva te. 
Kreditnekarticepredstavljajuprimeredobrihimenabrendova.Naprimer,Visa
ukazujenainternacionalnudimenziju,aMasterCardnaglašavavrhunskikva-
litet.Očiglednojedauspehimenabrendaumnogomezavisiodsposobnosti
uslužneorganizacijedaispunionoštoimeobećava.

Bren di ra nje je na čin da se pred u ze ća i nji ho ve po je di nač ne uslu ge me đu sob no raz li ku-
ju. Ipak, u sek to ru uslu ga mno go je češ ći pri stup kor po ra tiv ne mar ke fir me ne go po seb nih 
mar ki za sva ku uslu gu, iako u prak si ima raz li či tih re še nja. 

Tako,naprimer,TelenoruSrbijigradijakkorporativniimidžimarku,aliuisto
vremeimaičitavnizposebnihtarifnihpaketa,kojeusmeravakarazličitimseg-
mentimakorisnikamobilnetelefonije(npr.prepaidpaketi:“Takolako”,“Poru-
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ke”,“Priča,postpaidpaketi:“Start”,“Fleksi”,“Prenesi”,kaoikombinacijapre-
paidaipostpaida–tarifnipaket“Kombinuj”,itd).

2.2.  CE NA KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA U SEK TO RU USLU GA

“Ne uz ne mi ra va me ne ko ko na pla ću je 5% ma nje. Bri ne me 
onaj ko bi mo gao da po nu di bo lje is ku stvo.” (Džef Bez os, osni-
vač Amazona)

(486) Po sto je tri raz lo ga zbog ko jih je ce na ključ ni mar ke tin ški alat. Pr vo, poš to je če sto 
teš ko pro ce ni ti uslu gu pre ku po vi ne, ce na mo že da po slu ži kao in di ka tor per ci pi ra nog kva li-
te ta. 

Naprimer,ubrošurineketurističkeagencije,cenakojunaplaćujuhotelimože
daseiskoristikaoindikatornjihovogkvaliteta.Takođe,izvesnekompanijeoče-
kujuodkonsultantskihfirmidanaplaćujuvisokehonorare,jeruprotivnomone,
akosujeftine,verovatnonemogubitipreteranodobre.

Na jed noj pro dav ni ci u En gle skoj sto ji sle de ći nat pis: “Nu di mo kva li tet, uslu gu i 
ni ske ce ne. Iza be ri te bi lo ko ja dva. ” 

Dru go, ce na je va žno sred stvo za kon tro li sa nje tra žnje: kod uslu ga je ključ no usa gla-
si ti po nu du i tra žnju, poš to se one ne mo gu skla diš ti ti. Kre a tiv no for mi ra nje ce na mo že da 
po mog ne da se urav no te ži tra žnja.

Tre će, ključ ni kri te ri jum za seg men ta ci ju ku pa ca kod uslu ga je ose tlji vost na ce nu. Ne-
ki kup ci su sprem ni da pla te mno go ve ću ce nu od dru gih. Če sto se ra di di fe ren ci ja ci je ko ri sti 
po nu đe no vre me uslu ge ka ko bi se raz dvo ji li i seg men ti ra li kup ci ko ji su ose tlji vi na ce nu i 
oni ko ji to ni su.

Naprimer,cenameđunarodnihavionskihletovačestozavisioddužineborav-
kaputnikauzemljiprispeća.PutniciizEvropeuSADplatićemnogomanjeako
ostajuuzemljinajmanješestnoći(uključujućisubotu).Avio-kompanijeznaju
dasuonikojiuSADostajukraćeodtoganajverovatnijeposlovniljudi,kojima
sežuri,kojisuspremniikojimogudaplatevišucenu.

2.3.  DI STRI BU CI JA KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA  
U SEK TO RU USLU GA

“Ka da su u pi ta nju ka na li di stri bu ci je za uslu ge, oni su če sto 
di rekt ni ji ne go za mno ge fi zič ke pro iz vo de.” 

(487) Poš to su uslu ge neo pi plji ve, me na dže ri mar ke tin ga se ne bri nu o skla diš te nju. 
Pro iz vod nja i po troš nja uslu ga su če sto isto vre me ne. Lič na pri ro da uslu ga zna či da je di rek-
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tan kon takt ku pa ca-ko ri sni ka sa uslu žnom kom pa ni jom (ili ma kar sa nje nim pred stav ni ci ma 
– agen ti ma) upra vo za to ve o ma po že ljan.

Pred stav ni ci – agen ti se ko ri ste ka da sa ma uslu žna kom pa ni ja na svo joj fik snoj lo ka ci-
ji ne mo že da pru ži kup ci ma do stup nu po nu du i do volj no ši rok iz bor. Za to se an ga žu ju agen-
ti i ko ri ste za pro daj na i dru ga mar ke ting pu to va nja, osi gu ra nja an ga žma na i pro mo tiv ne 
za ba ve. Me đu tim, pro na la zak In ter ne ta do veo je do to ga da i di rekt ni kon tak ti ku pa ca sa 
uslu žnom kom pa ni jom po sta nu sve uče sta li ji. 

Za hva lju ju ći br zom po slov nom ra stu mno gih uslu žnih kom pa ni ja, po če li su se u sve tu 
sve vi še otva ra ti no vi uslu žni objek ti na no vim lo ka ci ja ma. Dok pro iz vo đa či fi zič ke ro be mo gu 
da pro ši re svo ju pro iz vod nju na jed noj lo ka ci ji da bi op slu ži li po tre be ge o graf ski ras pro stra-
nje nog tr žiš ta, po ve ća na pro iz vod nja i upo tre ba ho tel skih, ban kar skih, ugo sti telj skih, ma lo-
pro daj nih i ra ču no vod stve nih uslu ga na pri mer, pod ra zu me va da eks pan zi ja bi zni sa ovog 
ti pa naj češ će zah te va ko riš će nje vi še lo ka ci ja. 

Procenalokacijajeključnaveštinauokvirumarketingausluga.Uspehnajvećih
evropskih lanacasupermarketa,naprimer,uvelikojmeri je rezultatnjihove
sposobnostidaodaberunoveprofitabilnelokacijezasvojeprodajneobjekte.

2.4.  PRO MO CI JA KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA  
U SEK TO RU USLU GA

“Pro mo ci ja je va žan aspekt u pro ce su kre i ra nja i is po ru ke 
uslu ge.”

(488) Če sto je teš ko pre ne ti na kup ce neo pi plji vi ele ment uslu ge. Na pri mer, mo že bi ti 
teš ko da se u jed noj re kla mi pred sta vi lju ba znost, na po ran rad i bri ga o kup ci ma. Od go vor 
se opet na la zi u ko riš će nju opi plji vih po ka za te lja ko ji će po mo ći kup ci ma da raz u me ju i pro-
ce ne neo pi plji ve uslu ge. 

Zapredočavanjekoristikojepružaodređenauslugamogudasekoristerazli-
čitiargumentiipokazatelji.Usvomreklamiranjuhoteli,naprimer,čestokoriste
prikazezgrada,bazena, ljubaznogosoblja izadovoljnihgostiju. Investicione
kompanijekojekorisnicimanudeunosnaulaganjakoristeopipljivedokazeo
ranijeminvesticionomučinku.
Mogusekorisitiipohvalnicezadovoljnihkupaca.NatajnačinjeNetto–lanac
supermarketasasedištemuDanskoj–koristiopohvalnicešestorodruštveno
afirmisanih ličnosti-kupacauoglašavanjuuVelikojBritaniji,kakobiobjasnio
prednostiobavljanjakupovineusvojimobjektima.

(489) Ogla ša va nje, uko li ko se do bro iz vo di, mo že da po mog ne da se pre do či i oja ča 
imidž po nu đe nih uslu ga. Iz gra đe ni imidž pro dav ni ce mo že da po ve ća sa tis fak ci ju re klam no 
ori jen ti sa nih ku pa ca i da iz gra di nji ho vu lo jal nost pre ma pro dav ni ci. No va sred stva pro mo ci-
je pro iz vo da ta ko đe mo gu da se is ko ri ste i za pro mo ci ju uslu ga ko je fir ma pru ža svo jim kup-
ci ma. 

Uskladusanavedenim,određenion-linemaloprodavcikoristee-mailovedabi
navelikupcedaposetenjihovesajtove.MaloprodavacLastminute.comsvake
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nedelješaljevišeoddvamilionae-mailova,čijijesadržajprilagođenstarostii
životnomstiluodabranihprimalaca.

(490) Za hva lju ju ći is ku stve noj pri ro di uslu ga, usme na ko mu ni ka ci ja je ključ na za us-
peh nji ho ve pro mo ci je. Raz go vor sa lju di ma ko ji su po se ti li ne ko od ma ra liš te ili ho tel, za 
bu du ćeg go sta mno go je ube dlji vi ji od či ta nja tu ri stič kih bro šu ra. Kva li tet na pro mo ci ja mo ra, 
da kle, da uzme u ob zir do mi nant nu ulo gu ko ju upra vo u po nu di uslu ga ima lič ni kon takt u 
pro ce su od lu či va nja neo pre de lje nog kup ca. 

Bri tan ski te o re ti čar Do nald Ko vel (Do nald Co well) pred la že po tom pi ta nju če ti ri pri stu-
pa: (63 str. 35)

1. Ube di ti za do volj ne kup ce da in for mi šu dru ge lju de o svom za do volj stvu (npr. kom-
pa ni ja AmericanExpress na gra đu je kup ce ko ji upo zna ju dru ge sa nje nim uslu ga-
ma).

2. Na pra vi ti ma te ri ja le ko je kup ci mo gu da pro sle de dru gi ma.
3. Tar ge ti ra ti li de re jav nog me nje nja u pro pa gand nim kam pa nja ma.
4. Ohra bri ti po ten ci jal ne kup ce da raz go va ra ju sa ak tu el nim za do volj nim kup ci ma (npr. 

or ga ni zo va ne po se te bu du ćih stu de na ta fa kul te ti ma). 

(491) Zna čaj no je po me nu ti da pro mo tiv ni ma te ri ja li ne tre ba da sa dr že pre ve li ka 
obe ća nja, poš to to kod ku pa ca mo že da stvo ri sum nju ili pak oče ki va nja ko ja je ne mo gu će 
za do vo lji ti.

Naprimer,američkaavio-kompanijaDeltaAirlinesjekoristilapropagandnislo-
gan:“KadgodstevispremniiDeltaje.”Tojeprouzrokovaloprobleme,jersu
kupciočekivalidaovaavio-kompanijauvekbudespremnadaimomogućiže-
ljenilet,štojebionemogućzadatak.ZatojeDeltazamenilaovajsloganreali-
stičnijim:“Volimodaletimoitosevidi.”

2.5. LJU DI KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA U SEK TO RU USLU GA

“Lju di su ti ko ji je di ni mo gu da raz vi ju i ostva re kon ku rent sku 
pred nost na tr žiš tu.”

(492) Usled isto vre me no sti pro iz vod nje i upo tre be uslu ga, oso blje kom pa ni je mo že 
da ima ključ ni uti caj na per cep ci je ku pa ca o kva li te tu po nu đe nih i iz vr še nih uslu ga. Pre po-
zna va njem i sti mu li sa njem do pri no sa za po sle nih u sti ca nju i za dr ža va nju po tro ša ča, u okvi ru 
mar ke ting mik sa, po ve ća va ju se ukup ne kon ku rent ske per for man se kom pa ni je. Lju di obra-
zu ju zna ča jan deo pri vlač ne di fe ren ci ja ci je uslu ga, ko jom se mo že stvo ri ti do dat na vred nost 
za po tro ša če. U suš ti ni, kva li tet uslu ge je ne ras ki di vo po ve zan sa kva li te tom ra da pru ža o ca 
uslu ge.

Direktoravio-kompanijeSASDžonKarlzon(JohnCarlzon)nazvaojeovuin-
terakciju“trenucimaistine”.ObjasniojedaseSASsuočavasa65.000trenuta-
kaistinednevnoidanjihoviishodiodređujuuspehkompanije.
Istraživanjelojalnostikupacauuslužnomsektorupokazalojedajesamo14%
kupacakojisuprestalidakoristeuslugenekeuslužnefirmetoučinilojersu
bilinezadovoljnikvalitetomonogaštosuplaćali.Višeoddvetrećinejetouči-
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nilozatoštosuvidelidajeuslužnoosobljeravnodušnoinijeodpomoćikupci-
ma.(56str.185)

“Ako je re cep ci o ner u ho te lu ne ras po lo žen, ako je ko no ba ri ci do sad no, ako ra ču
no vo đa ne uz vra ća na te le fon ski po ziv, si gur no je da će se kli jent obra ti ti ne kom 
dru gom. ”

 (493) Ka ko bi za po sle ni bi li u sta nju da po stu pa ju do bro sa kup ci ma, oni tre ba da ose-
te da i nji ho va kom pa ni ja po stu pa do bro sa nji ma. Sto ga su va žni mar ke tin ški za da ci: (1) 
da se po sta ve stan dar di ko ji će una pre di ti kva li tet uslu ge ko ju pru ža ju za po sle ni i (2) da se 
nad gle da nji hov uči nak na is pu nje nju tih stan dar da. Prak sa po ka zu je da bez obu ke i kon tro-
le za po sle nih, nji hov uči nak če sto va ri ra, što do vo di do va ri ja bil nog i ne u jed na če nog kva li te-
ta pru že nih uslu ga. 

El zvort Sta tler (El lsworth Sta tler), osni vač Sta tler Ho te la, ob u čio je svo je za po
sle ne uz po moć ove mak si me: “U bi lo ko joj ma njoj ras pra vi iz me đu za po sle nog 
u Sta tle ru i go sta, za po sle ni ap so lut no ni je u pra vu!”

Po la zna tač ka u pro ce su ka dro va nja u sek to ru uslu ga je iz bor od go va ra ju ćeg ka dra, 
poš to pri ro da po sla zah te va od go va ra ju će ka rak ter ne oso bi ne iz vr ši la ca. Na kon iz bo ra kan-
di da ta za po sao, po treb no je da oni pro đu obu ku ka ko bi se upo zna li sa zah te vi ma po sla i 
kul tu rom da te or ga ni za ci je. So ci ja li za ci ja omo gu ća va kan di da ti ma da se upo zna ju sa kul-
tu rom i za da ci ma or ga ni za ci je. Na kva li tet uslu ga ta ko đe mo že da uti če i ste pen do ko ga je 
oso blje ospo so blje no ili ovlaš će no da za do vo lji kup ce i re ši nji ho ve pro ble me. 

(494) Odr ža va nje mo ti vi sa ne rad ne sna ge upr kos lju ti tim kup ci ma, ne do volj no do-
brim si ste mi ma po drš ke i do sa di ko ja če sto pra ti ne ke uslu žne po slo ve, te žak je za da tak. 
Ne ke uslu žne kom pa ni je, po put ho te la, do de lju ju na gra du “rad nik me se ca” u znak pri zna nja 
za iz u zet nu uslu gu. Pla te i na grad ni bo nu si ta ko đe su sti mu la tiv ni i ve o ma bit ni. 

Primeruspešnogkorišćenjanavedenoginstrumentamarketingapružalanac
hotelaMarriott.Jedanodpostulataposlovnepolitikeoveameričkekompanije
glasi:“Namasuzaposleninaprvommestu.Najpreangažujemoiobučavamo
najboljikadar.Akosuzaposlenisrećni,onićesaentuzijazmomikompetentno
služitiklijente.Klijentićesevraćatiunašehotele.Natajnačinćeinvestitori
hotelaostvarivatinajvećudobit.”
Ne iznenađuje stoga što je američki biznismenHalRozenblat (HalRosen-
bluth),kojisenalazionačelu jedneodvodećihsvetskihturističkihagencija,
izabraoistutemuzasvojuknjigukojanosiprovokativannaslov:TheCustomer
ComesSecond(Kupacjenadrugommestu).

„Ni ka da ne će te ima ti do bre od no se sa kup ci ma uko li ko ne ma te do bre od no se sa 
za po sle ni ma.“ (Volt Di zni, film ski pro du cent)

(495) Po red uslu žnog oso blja, ne sum nji vo i kup ci pred sta vlja ju ve o ma va žan re surs 
uslu žne kom pa ni je. Uko li ko su kup ci-po tro ša či uslu ga do volj no mo ti vi sa ni, mo gu uče stvo va-
ti u ce lom pro ce su “raz vi ja nja” uslu ge (od di zaj ni ra nja uslu ge do di zaj ni ra nja pro ce sa upra-
vlja nja ljud skim re sur si ma). Raz vi ja njem du bljih od no sa iz me đu kom pa ni ja i ku pa ca mo gu 
se sti ca ti dra go ce na zna nja u ve zi sa že lja ma, po tre ba ma i zah te vi ma ku pa ca i omo gu ći ti 
stva ra nje uslu ga ko je se to me mo gu pri la go di ti. 
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Sto ga, kva li tet na uslu ga će:
	za in te re so va ti kup ca,
	omo gu ći ti pro da ju uslu ge,
	uti ca ti na po sti za nje za do volj stva kup ca pru že nom uslu gom, 
	iz gra đi va ti i odr ža va ti lo jal nost ku pa ca.

“U do ba sve ve će ujed na če no sti ma sov nih pro iz vo da kva li tet uslu ga je je dan od 
naj bo ga ti jih iz vo ra di fe ren ci ja ci je i is ti ca nja.”

(496) Zlat no pra vi lo za po sti za nje za do volj stva ko ri sni ka uslu ge mo že da se iz ra zi 
sle de ćom jed na či nom:

za do volj stvo = per cep ci je – oče ki va nja
per cep ci je ≥ oče ki va nja ⇒ za do volj stvo
per cep ci je < oče ki va nja ⇒ ne za do volj stvo

Lo jal ni ko ri sni ci uslu ga do no se zna čaj ne ko ri sti kom pa ni ji. Ja ča ju ugled kom pa ni je i 
uslu ga, a nji ho va lo jal nost po či va na za do volj stvu. Pred no sti za kom pa ni ju ko je se ostva ru ju 
pu tem lo jal no sti ku pa ca su: 

	lo jal nost po sto je ćih i pri vla če nje no vih ku pa ca;
	za do volj ni ko ri sni ci uslu ge kom pa ni je ko ri ste sve češ će, a ri zik od nji ho vog od la ska 

kon ku ren ci ji je sma njen;
	lo jal ni ko ri sni ci su sprem ni da pla te i vi še;
	za po sle ni su mo ti vi sa ni i na gra đe ni za ulo že ne na po re, itd.

“Kom pa ni je ko je ima ju ‘naj bo lje’ po tro ša če ima ju do da tan i ve o ma mo ćan iz vor 
kon ku rent ske pred no sti.”

2.6.  fI ZIČ KI DO KAZ KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA  
U SEK TO RU USLU GA

“Fi zič ki do kaz da je sa dr žaj uslu zi.”

(497) fi zič ki do kaz ob u hva ta okru že nje (am bi jent) u ko me se pru ža ju uslu ge i sve opi-
plji ve pra te će pro iz vo de ko ji po bolj ša va ju uslu žne per for man se fir me i ko mu ni ka ci ju sa po-
tro ša či ma uslu ga. Uslu ge se ina če obič no is po ru ču ju u ne kom fi zič kom i/ili in for ma ci o nom 
(vir tu el nom) okru že nju. 

Na primer, fizičko okruženje bolnice sadrži vozne parkove, zgrade, dekor i
aranžman sedišta u čekaonicama. Informaciono okruženje uključuje pristup
websajtuorganizacije,brzinudownloadovanjaisl.

(498) Uslu žno okru že nje je vi dlji va fi zič ka i/ili in for ma ci o na ar hi tek tu ra ko ja pru ža vi-
zu el ne pod sti ca je i in for ma ci je po tro ša či ma, in ter ne i eks ter ne, o or ga ni za ci ji, nje nom funk-
ci o ni sa nju i uslu ga ma. To je po vr ši na ko ja da je sa dr žaj uslu zi i če sto je njen in te gral ni deo. 

Po red oči gled nih ta ča ka fi zič kog osi gu ra va nja bi zni sa i či nje ni ce da uslu žna fa za pru ža 
od go va ra ju ći kon takt za uslu ge i pri tom sva ka ko da je i od go va ra ju će pod sti ca je za oso blje 
i po tro ša če, uslu žno okru že nje mo že ta ko đe:
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1. da po mog ne kre i ra nju uslu žnih ino va ci ja i da po dr ži uslu žni kon cept,
2. da uti če na po na ša nje po tro ša ča-ko ri sni ka uslu ga i
3. da uti če na za po sle ne.

(499) 1. Kre i ra nje i po drš ka kon cep tu. Lo ka ci ja zgra de, struk tu ra i de kor pru ža ju ve-
o ma opi plji ve ape le o pri ro di uslu ge, re pu ta ci ji i imi džu or ga ni za ci je. Kup ci če sto tra že po ka-
za te lje kva li te ta uslu ge is pi tu ju ći opi plji ve do ka ze. 

Navešćemoutompogledunekolikoprimera:
1.Tipnameštajaukancelariji i dekor kancelarije računovođe, lekara,bizni-
smena,stvarajujasneutiskeonjihovojpouzdanosti,uspehu,profesionalnosti
ikoštanjuusluge.
2.Potencijalnikupcimogudagledajukrozprozorrestoranadabiproverilikako
izgledajukonobari,nameštajidekor.
3.Ambijentprodavniceuvelikojmerizavisioddekora,abojamožeda ima
važnuuloguustvaranjuatmosfere,budućidaimaznačenje.Naprimer,crna
bojaoznačavasnaguimoć,azelenaukazujenablagost.
4.Unutrašnjostavionačestojeobojenapastelnimbojamakakobiseizazvalo
osećanjemira,doksumnoginoćnikluboviobojenisvetlimbojamasatrepera-
vimsvetlimakojaizazivajuuzbuđenje.
5.Evoinekolikoprimeravezanihzasvetskipoznatehotele.Jedanodnajpre-
stižnijihtajlandskihhotelaCentralSamuiHoteljehoteluneokolonijalnomstilu,
prostran,elegantan,saposebnompažnjompremapojedincu,štokreiraipodr-
žavanjegovodređenikoncept.OprylandHoteluNešvilu,Tenesi,pružamode-
ransmeštajsaunutrašnjimkaskadama,bazenima,kanalimaitematskimre-
storanima,kakobiobezbediousluguuameričkomstilu.HolidayInnhotelisa
svojom“nenakićenom”,aliljubaznomuslugom,podržavajusvoj“valueformo-
ney”(“vrednostzanovac”)koncept.

Iz gled uslu žnog objek ta mo že da bu de re zul tat kom pro mi sa iz me đu po tre be za: (1) efi-
ka snoš ću i eko no mič noš ću i (2) mar ke tin ške te žnje da se efek tiv no uslu ži ku pac. Na pri mer, 
iza zov da se uba ci do dat ni sto u re sto ra nu ili se diš te u avi o nu, mo že da ide na šte tu udob-
no sti ku pa ca.

Ka da su u pi ta nju in for ma ci o ne teh no lo gi je, pru ža o ci uslu ga na In ter ne tu ko ri ste ma ši-
ne ko je ima ju mo guć nost da pre ko svo je vi zu el ne ar hi tek tu re po dr že nji ho ve uslu žne kon-
cep te, pre ko ve li kog bro ja iz la za na In ter net ili sred sta va za na la že nje web stra ni ca, e-mail 
adre sa ili brow se ra. 

(500) 2. Uti caj na po na ša nje po tro ša ča. Po na ša nje po tro ša ča mo že do znat nog ste-
pe na bi ti od re đe no uslu žnim kon cep tom. Uslu žno okru že nje uti če na pri ro du in ter ak ci je iz-
me đu po tro ša ča i iz me đu po tro ša ča i za po sle nih. Buč no okru že nje, ili har mo nič no okru že nje 
mo gu obes hra bri ti, ili ohra bri ti raz go vor i/ili in ter ak ci ju. 

Sledinekolikoprimera:
1.Ambijent,dekor,muzika,osvetljenje,odgovarajućatemperaturaubaru,mo-
guohrabritipotrošačedanaručujuviše.
2.Tempomuzikeupozadiniuprodavnicimožeuticatinatempokupovineivi-
sinusumekojućepotrošačitrošiti.
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3.Postojanjeredova,bezobziradalisuupitanjufizičkiredoviiliredovinate-
lefonima,pružajufizičkiiliinformacionidokazkvalitetauslugekojiutičenapo-
našanjepotrošača.Postojanjeredovakojenemogudaizbegnu,podstičepo-
trošačedamodifikujusvojeponašanje:onićečekati,psihičkipostavitisebeu
odnosunadrugekojičekajuibićespremnidaseprilagodekašnjenjuusluge.
4.Redovi,kaoiostalielementiokruženja,kaoštosunpr.osvetljenjeilitempe-
ratura,mogutakođegenerisatiponašanjepristupanjailiizbegavanja.Pojedin-
cireagujunaokruženjenadvageneralnaisuprotnanačinaponašanja–onisu
njimeiliprivučeniiliodbijeni.Zanekeljude,redispredrestoranaćeznačitida
seradio“mestukojetrebavideti”ili“popularnojdestinacijiukojuvredidoći”,
dokćezanekeznačitidajemestopretrpanoitrendy,itoćeihodbiti.

Ka da su u pi ta nju in for ma ci o ne teh no lo gi je, di zajn opre me ili in for ma ci o nih in ter fej sa će 
ima ti uti ca ja na po na ša nje po tro ša ča, po seb no na nji ho vu spo sob nost da stu pe u in ter ak ci ju 
i do bi ju uslu gu od uda lje nih uslu žnih pro vaj de ra, kao što su or ga ni za ci je ko je ko ri ste In ter-
net, ili da ljin ske ma ši ne za go to vi nu, na pri mer. Br zi, la ki iuser-friendly in ter fej si vo di će pri-
stu pa nju po tro ša ča, dok će spo ri i teš ki do ve sti do nji ho vog od bi ja nja. 

(501) 3. Uti caj na oso blje. Kao što fi zič ki i in for ma ci o ni aspek ti uslu žnog am bi jen ta 
uti ču na po tro ša če, isto ta ko uti ču i na za po sle ne. Od go va ra ju će pri vlač no okru že nje uti ca će 
na pri stu pa nje, a ne na od bi ja nje, i kao re zul tat to ga za po sle ni će bi ti po sve će ni ji or ga ni za-
ci ji, osta ja će du že i bi će spo sob ni ji da efek tiv no is pu ne svo je uslu žne ulo ge.

2.7. PRO CES KAO IN STRU MENT MAR KE TIN GA U SEK TO RU USLU GA

“Sa mim pro ce som pre va zi la zi se jaz ko ji po sto ji iz me đu oče
ki va nja po tro ša ča i upra vlja nja per cep ci jom po tro ša ča.”

(502) Pro ces ob u hva ta pro ce du re, me ha ni zme i tok ak tiv no sti po mo ću ko jih se uslu ge 
pru ža ju i ko ri ste. Kom pa ni ja sa do bro osmiš lje nim pro ce som is po ru ke uslu ge efi ka sno us kla-
đu je oče ki va nja po tro ša ča sa ak tu el nim pro ce som di zaj ni ra nja uslu ge i stra te gi jom po zi ci o-
ni ra nja. 

Naprimer, samouslužni restoran semnogo razlikuje od običnog restorana.
Marketingmenadžerimoraju da znajuda li je opredeljeno samousluživanje
prihvatljivo(iliuopštepoželjno),zasegmentekupacakojimasunamenilisvoju
uslužnuponudu.

Re do vi mo gu da pru že šan su za stva ra nje di fe ren ci jal ne pred no sti pre ko nji ho vog sma-
nje nja ili eli mi na ci je, ili ta ko što će se vre me pro ve de no u če ka nju uči ni ti pri jat nim. Če ka nje 
na uslu gu je sva ka ko uobi ča je no is ku stvo ku pa ca i ono pri lič no uti če na ukup no za do volj stvo 
uslu gom i nji ho vu lo jal nost pre ma or ga ni za ci ji i nje noj po nu di.

Istraživanjasupokazalada,ukolikojeprostorgdesečekanausluguatrakti-
vaniprivlačan,tomožedasmanjiilidasprečiljutnjuilidosadukupaca,čaki
akomorajudačekajudostavremena.Pozitivnaocenavremenaprovedenogu
čekanjuizadovoljstvouslugomuveksuvećikadajeatraktivnostprostoraza
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čekanje(kojasemerivizuelnomatmosferom,čistoćom,prostranošćuitempe-
raturom)boljaiprivlačnija.Pružanjebržeiefektivnijeusluge(kraćiredovi)mo-
žedaidenašteturentabilitetaposlovanja,poštojezaefektivnijuuslugupone-
kadpotrebnozaposlitijošplaćenogosoblja.

Sma nje nje vre me na is po ru ke – na pri mer, vre me na iz me đu na ru či va nja i slu že nja obro-
ka u re sto ra nu – ta ko đe mo že da po bolj ša kva li tet uslu ge. Ni je ne mi nov no da to uvek koš ta 
vi še, poš to je mo gu će ube di ti kup ce da se uklju če u pro ces ostva ri va nja uslu ge, što ilu stru je 
us peš na pri me na šved skog sto la za obro ke u ho te li ma.



1. KA RAK TE RI STIČ NA OD RE ĐE NJA  
IN TE LEK TU AL NOG KA PI TA LA

„In te lek tu al ni ka pi tal je no vi po jam u eko nom skim en ci klo pe
di ja ma no vi jih iz da nja. Ozna ča va ne vi dlji vi uslu žni re surs iz u
zet nog zna ča ja. Neo pi plji vog je ka rak te ra, ali je vr lo de lo tvo
ran u umno ža va nju i stva ra nju no vih vred no sti.“

(503) Evi dent no je da se for ma i sa dr žaj ključ nih re sur sa od ko jih za vi si na pre dak mo-
der nih pred u ze ća, kao i na pre dak po je di nih re gi o na i ze ma lja, per ma nent no obo ga ću je i 
me nja. Ne kad su kao ba zič ni re sur si tre ti ra ni ze mlja, ka pi tal i rad. Ka sni je su do da ti teh no lo-
gi ja i me nadž ment. Po tom, se dam de se tih i osam de se tih go di na proš log ve ka, kao ba zič ni 
na ci o nal ni re sur si vred no va ni su: hra na, si ro vi ne i ener gi ja, pri če mu se sma tra lo da se teh-
no lo gi ja i me nadž ment mo gu uvek bez pro ble ma obez be di ti. Po tom se opet me nja ju kri te ri-
ju mi vred no sti, pa se na kra ju XX ve ka kao či ni o ci i uslo vi kor po ra tiv nog i druš tve nog na pret-
ka is ti ču stra teš ki i ope ra tiv ni me nadž ment i pred u zet niš tvo. Me đu tim, ni tu ni je kraj. Pr vih 
ne ko li ko go di na III mi le ni ju ma, u li te ra tu ri, a ta ko đe i u na pred noj prak si, is ti če se je dan no vi 
vi so ko vred no va ni re surs ko ji se na zi va in te lek tu al ni ka pi tal. 

“In te lek tu al ni ka pi tal je ne vi dlji vi, a prak tič no ključ ni re surs sa ko jim pred u ze ća 
No vog Do ba ostva ru ju do mi na ci ju i kon ku rent sku pred nost na tr žiš tu!”

(504) U na u ci, a i u na pred noj prak si, da nas su miš lje nja ne po de lje na u sta vu da su 
vred na kor po ra tiv na me mo ri ja i kor po ra tiv no zna nje, kao su bli ma ci ja in te lek tu a nog ka pi-
ta la, ta ko đe va žni ala ti za kre i ra nje pro spe ri tet ne bu duć no sti. 

Vr hun sko teh no loš ki upo tre blji vo uslu žno zna nje po ka za lo se u ci vi li za ci ji No vog Do ba 
kao vred ni je i moć ni je od bi lo ko jih dru gih pri rod nih i druš tve nih re sur sa. Da nas na svim po-
lji ma po slo va nja uspeh po sti žu upra vo kom pa ni je ko je ras po la žu sa vred nim in te lek tu al nim 
ka pi ta lom – bi lo da je reč o uslu žnoj pro iz vod nji, tr go vi ni ili o pru ža nju ne kih ne ma te ri jal nih 
uslu ga.

VI. IN TE LEK TU AL NI (NEO PI PLJI VI) KA PI TAL  
– BA ZIČ NI USLU ŽNI RE SURS NO VOG DO BA
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Nasceniglobalnogbiznisaredosledprivrednihmoćnikapermanentnoseme-
nja.UmestokompanijaGeneralMotors,Ford,IBMidrugihvelikanatradicio-
nalnog industrijskog doba, kao novi tržišni lideri post-industrijske civilizacije
ističusedrugefirme,kodkojihsuintelektualneiliuslužnekomponentebiznisa
višedošledoizražaja.Wall-Martizoblastitrgovine,Microsoftuoblastiproiz-
vodnjesoftverazaračunare,Toyotauproizvodnjiautomobila,samosunekiod
primerauspešnihpreduzeća.Svaovapreduzećapočelasubiznissamalim
kapitalomisaniskimstepenomtehnološkeopremljenosti.Sadasuto,kaošto
jevećistaknuto,lideribiznisanasektorimaposlovanjakojepokrivaju.Navede-
niliderisuimalineštoštosepokazalodalekovrednijeodfizičkihifinansijskih
sredstavasakojimasuraspologaligigantibiznisaXXveka.Kreiralisuipose-
dovaliintelektualniuslužnikapitalkojisestvaraoosmišljenimstvaranjemita-
kođekombinovanjemioriginalnimkorišćenjemznanjaiinformacijapribavlje-
nihizrazličitihizvora.Pronicljivomkreacijominovativnihprogramaposlovanja,
originalnimplaniranjemzadataka,kaoiumešnimorganizovanjemivođenjem
opredeljenogposla,navedeneidrugevrhunskefirmeušlesukaostrateškipo-
bedniciuistorijubiznisanapočetkuIIImilenijuma.

“Pod in te lek tu al nim ka pi ta lom ne pod ra zu me va se go mi la dok to ra sa na o ča ri ma 
za klju ča nih u ne koj praš nja voj kan ce la ri ji, ko ji ‘du bi o zno’ pro u ča va ju ne ke ire le
vant ne po ja ve na stro go ‘na uč ni na čin’!”

In te lek tu al ni ka pi ta la pod ra zu me va obra zo va ne lju de sa kre a tiv nim ide ja ma uslu-
žnog ka rak te ra ko ji na cilj no usme re ne na či ne uvo de no va i pro nic lji vo kom bi nu ju po sto je ća 
zna nja i teh no lo gi je. 

In te lek tu al ni ka pi tal ob u hva ta i in te lek tu al nu svo ji nu (vred ne pa ten te, li cen ce i autor-
ska pra va), ali sa mo pod uslo vom da se ta svo ji na ko ri sti na ori gi na lan i de lo tvo ran na čin. 
Zna či, uko li ko ko riš će nje te svo ji ne do no si nat pro seč no ras tu će pri hod ne pri no se sa ko ji ma 
or ga ni za ci ja ostva ru je kon ku rent sku pred nost na op slu ži va nom tr žiš tu. 

“In te lek tu al ni ka pi tal je zbir uslu žnih zna nja i veš ti na ko je se na ori gi na lan i ume
šan na čin ko ri ste u pred u ze ću!”

(505) U te o ri ji bi zni sa in te lek tu al ni ka pi tal se još i na zi va i “ne vi dlji vi ka pi tal” ili “neo-
pi plji vi ka pi tal”. Na ve de ni na zi vi go vo re da ni je reč o imo vi ni ko ja je fi zič ki opi plji va i ko ja se 
u ra ču no vod stvu fir me tra di ci o nal no vo di kao mer lji va vi dlji va ak ti va u ob li ku zgra da, ze mljiš-
ta, ma ši na i ure đa ja, nov ca na ži ro ra ču nu, po tra ži va nja od du žni ka ili dru gih ob li ka ak ti ve. 

Obliciukojimasepojavljujeintelektualnikapitalmogubitiveomarazličiti.To
mogubitipojedinačnailitimskauslužnaznanjaizvršilacaspecifičnogkarakte-
ra.Tomožebitireceptnovoglekavredanmilijardeevrailidolara.Možebitii
hemijska formulanoveplastičnemase izvanrednih tehnološkihsposobnosti.
Takođe,možebitiisoftverzaautomatskoupravljanjeavionomilinekomslože-
nomrobotizovanommašinom.Svakakomožebitiitehnološkiusavršenmodel
informisanjaikomuniciranjakojiseimplementiraputemsatelitskeelektronske
mreže,prekokojezaštićeneporukeletebrzinomsvetlosti.Zahvaljujućiovom
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sistemuinformisanjaikomuniciranjakompanijamožebržeibezbednijedare-
agujepoodređenimvažnimpitanjima,gdejesvakiminutuimplementacijine-
keodlukeodkrucijalnevažnosti–npr.uberzanskomposlovanju.

In te lek tu al ni ka pi tal je zna či svo ji na nad ne kom neo pi plji vom uslu žnom vred noš ću 
ko ja fir mi, ko ja sa njim ras po la že, obez be đu je odre đen mo no pol u pro ce su oba vlja nja opre-
de lje nog bi zni sa. Za hva lju ju ći ovom mo no po lu fir ma kre i ra no ve vred no sti i uve ća va svo je 
bo gat stvo. 

“In te lek tu al ni ka pi tal je teš ko pre ci zno iden ti fi ko va ti i eg zakt no iz me ri ti. Ta ko đe 
ga je teš ko i pre ci zno ra ču no vod stve no evi den ti ra ti. Vi še se mo že pro nic lji vo i 
in tu i tiv no ose ti ti, a taj ose ćaj je pri rod ni dar sa ko jim ve ći na na ža lost ne ras po la
že!”

Ras po lo ži vost sa vred nim in te lek tu al nim ka pi ta lom naj bo lje se mo že uoči ti pu tem sup-
til ne ana li ze po slov nih i fi nan sij skih re zul ta ta, ko je or ga ni za ci ja ostva ru je na tr žiš tu. Sva ka ko 
ne sa mo ras po lo ži vost, već i uslu žna upo tre blji vost tog ka pi ta la ko ja se prak tič no, po ne kad 
na ve o ma neo bič ne na či ne, do ka zu je u stra teš kom i ope ra tiv nom po slo va nju or ga ni za ci je. 

“Or ga ni za ci ja ko ja ras po la že sa vred nim in te lek tu al nim ka pi ta lom, ali ga iz ne kih 
raz lo ga ne ko ri sti ili ne ko ri sti pra vil no, u is toj je po zi ci ji kao i or ga ni za ci ja ko ja 
ne ma ovaj ka pi tal!”

Ne tre ba po seb no is ti ca ti da po se do va nje vred nog in te lek tu al nog ka pi ta la obez be đu je 
or ga ni za ci ji odre đen po slov ni mo no pol, ko ji uko li ko se zna lač ki veš to ko ri sti, iz u zet no po bolj-
ša va po slov ne per for man se i re zul ta te bi zni sa kon kret ne or ga ni za ci je. Tip mo no po la od re-
đu je i tip i uslu žni ka rak ter in te lek tu al nog ka pi ta la sa ko jim or ga ni za ci ja ras po la že. 

2. TI PO VI IN TE LEK TU AL NOG KA PI TA LA

“In te lek tu al ni ka pi tal je ne sa mo neo pi pljiv, već je i ve o ma di
ver zi fi ko van i ra zu đen. Za to ga je teš ko iden ti fi ko va ti, eg zakt
no va lo ri zo va ti i pro nic lji vo ko ri sti ti!”

(506) Mo že se vr ši ti raz li či to raz vr sta va nje in te lek tu al nog ka pi ta la za vi sno od po-
jav nih ob li ka, ti pa i uslu žnog an ga žo va nja, za tim no si la ca im ple men ta ci je i dru gih od re đe nja. 
Pre ma jed noj, do sta in di ka tiv noj di fe ren ci ja ci ji, in te lek tu al ni ka pi tal se mo že raz vr sta ti u tri 
raz li či te vred ne neo pi plji ve imo vi ne. To su: (64 str. 22)

- ka pi tal per so nal nih re sur sa or ga ni za ci je;
- ka pi tal in te lek tu al ne svo ji ne i
- ka pi tal eks ter nih vred no sti.

(507) 1. KA PI TAL PER SO NAL NIH (LJUD SKIH) RE SUR SA ob u hva ta spe ci fič na i vi so-
ko vred na per so nal na zna nja i uslu žne veš ti ne po je di na ca i ti mo va unu tar or ga ni za ci je. Vred-
na uslu žna zna nja i veš ti ne mo gu or ga ni za ci ji, uko li ko se pa met no ko ri ste, obez be đi va ti 
su per i o ran po lo žaj u od re đe nom do me nu in ter nog ili eks ter nog po slo va nja. Na pri mer, u do-



202  INTELEKTUALNI (NEOPIPLJIVI) KAPITAL - BAZIČNI USLUžNI RESURS NOVOG DOBA

me nu: kva li tet ne kon struk ci je pro iz vo da, ori gi nal nog di zaj na, pro nic lji ve teh no loš ke i funk ci-
o nal ne (uslu žne) kom bi na ci je, avan gard ne i pri me tlji ve mo de, su per i or nog mar ke tin ga (na-
bav ke, pro mo ci je, di stri bu ci je), su per i or ne uslu žne pro iz vod nje ili u ne kom dru gom re le vat-
nom do me nu. 

(508) 2. KA PI TAL IN TE LEK TU AL NE SVO JI NE FIR ME u li te ra tu ri se još na zi va i struk-
tur ni ili internikapital. Ovaj ka pi tal ob u hva ta pre sve ga pod sti caj ni stva ra lač ki am bi jent ko ji 
za po sle ne pod sti če na no va i kre a tiv na uslu žna pod stig nu ća. Ob u hva ta ta ko đe i ras po lo ži ve 
pa ten te, li cen ce, autor ska i dru ga pra va. In kor po ri ra i su per i o ran in for ma ci o ni si stem sa li sta-
ma eks klu ziv nih do ba vlja ča i ku pa ca (li sting po slov nih part ne ra). U ovaj ka pi tal spa da ju i 
vred ni brend (ugled) fir me, pre po zna tlji va mar ka i žig, uoč ljiv po zna ti di zajn, kuć na bo ja, lo-
go tip i dru ge afir mi sa ne kon stan te tr žiš nog ko mu ni ci ra nja. U ka pi tal ovog ti pa mo že se ubro-
ja ti i fi nan sij ska, teh no loš ka i or ga ni za ci o na moć fir me da ide je, kon cep te i pla no ve ta len to-
va nih po je di na ca i gru pa pre tvo ri u ope ra tiv ni iz vo đač ki pro je kat uslu žnog ka rak te ra spre-
man za im ple men ta ci ju. Ka pi tal in te lek tu al ne svo ji ne ob u hva ta i in fra struk tur nu uslu žnu po-
drš ku sa ko jom or ga ni za ci ja ras po la že u si tu a ci ja ma im ple men ta ci je pro spe ri tet nih raz voj nih 
pro je ka ta. 

Ključ ni sa dr žaj ka pi ta la in te lek tu al ne svo ji ne fir me, ta ko đe su ljud ski re sur si sa ko ji ma 
ona ras po la že. Na ve de no je lo gič no, jer su upra vo ljud ski re sur si (ka pi tal per so nal nih ljud-
skih re sur sa) ključ ni iz vo ri ide ja, kre a ci ja i ino va tiv nih uslu žnih ak tiv no sti ko je či ne in te lek tu-
al nu svo ji nu fir me, sa ko jom se ostva ru je su per i o ran po lo žaj na tr žiš tu. Sa mi lju di me đu tim 
ni su do volj ni. Ni ka kav uspeh se ne mo že ostva ri ti bez od go va ra ju će in fra struk tur ne uslu žne 
po drš ke. In fra struk tur nu uslu žnu po drš ku či ni ne sum nji vo i or ga ni za ci o na struk tu ra i si stem 
me nadž men ta, što je sva ka ko po ve za no i sa ka na li ma ko mu ni ci ra nja – ka ko unu tar or ga ni-
za ci je, ta ko i iz me đu or ga ni za ci je i nje nog po slov nog okru že nja.

(509) Pre ma ame rič kom pro fe so ru me nadž men ta Li fu Edvin so nu (Lif Ed win son) ljud ski 
ka pi tal je iz vor ide ja i in spi ra ci ja za no ve kre a tiv ne pro gra me, ali je sam ne do vo ljan a ti me i 
bes ko ri stan, bez od go va ra ju ćih si ste ma i ka na la uslu žne po drš ke. Upra vo si ste mi i ka na-
li uslu žne po drš ke či ne kru ci jal ni ka pi tal in te lek tu al ne svo ji ne fir me, ko ji je u iz ve snom smi slu 
ne sa mo or ga ni za ci o na i ma te ri jal na ba za na pret ka, već je i emo ci o nal no upo riš te na ko me 
se za sni va sva ki ozbilj ni ji po sao i ozbilj ni ji raz voj. Ka pi tal in te lek tu al ne svo ji ne fir me je upra-
vo taj deo uslu žnog in te lek tu al nog ka pi ta la, ko ji omo gu ću je da se per so nal ni ka pi tal po je di-
na ca, od no sno nje gov an ga žman, pre tvo ri u tr žiš no pri zna tu i pro spe ri tet nu vred nost.

(510) Pro fe sor Dejv Ur lih (Da ve Ur lich), sa po zna tog Ma sa ču sets in sti tu ta za teh no lo-
gi ju (MIT) iz SAD, pu tem jed no stav ne for mu le je pred sta vio me đu za vi snost ljud skog (per so-
nal nog) i struk tu ral nog (or ga ni za ci o nog) ka pi ta la u stva ra nju no ve vred no sti. Po nje mu, po-
la zna tač ka raz vo ja or ga ni za ci je, za sno va na na for mi ra nju i obo ga ći va nju in te lek tu al nog 
ka pi ta la, je ste spo sob nost uče nja or ga ni za ci je. Spo sob nost uče nja or ga ni za ci je ovaj pro-
fe sor de fi ni še kao spo sob nost or ga ni za ci je da generiše (stva ra) no ve ide je (G1) po mno že no 
sa nje nim pri la go đa va njem kod generalizovanja (G2) (tj. usva ja nja i pri me ne) kre i ra nih ide ja 
na ni vou ce le or ga ni za ci je.

Spo sob nost uče nja = G1 x G2

Iz na ve de nog se mo že za klju či ti da upra vo pro iz vod per so nal nog (lič nog) i struk tur nog 
(or ga ni za ci o nog) in te lek tu al nog ka pi ta la, u sim bi o zi pru ža pra vu osno vu za pre tva ra nje po-
ten ci jal nih in te lek tu al nih per for man si u or ga ni za ci ji u stvar ne uslu žne per for man se. Sa mo 
je dan tip ka pi ta la zna či ni je do vo ljan. Ta len to va ni lju di bez stva ra lač kog am bi jen ta (okru že-
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nja i po drš ke) ne će na pra vi ti uspeh. Ta ko đe, ni stva ra lač ki am bi jent i do bra vo lja me nadž-
men ta ne će na pra vi ti uspeh bez ta len to va nih lju di. To dvo je je me đu sob no usko po ve za no. 

(511) 3. KA PI TAL EKS TER NIH VRED NO STI OR GA NI ZA CI JE kao tre ći sa dr žaj i ob lik 
in te lek tu al nog ka pi ta la uslu žnog ka rak te ra, mo že se po de li ti u dve gru pe, i to na: 

a) tr žiš nu vred nost fir me, ko ja pre sve ga ob u hva ta ori gi nal ne i do bre ka na le uslu-
žnog pro me ta (na bav ke i pla sma na); afir mi sa nu fran ši zu, tj. afir mi san li cen cni bi znis; sna gu 
bren da i mar ke; lo jal nost ku pa ca; i dru ge tr žiš ne uslu žne vred no sti eks ter nog ka ra te ra, kao 
i 

b) po drš ku po li tič kih, fi nan sij skih i dru gih cen ta ra mo ći na ko je se me nadž ment 
fir me osla nja ili se mo že oslo ni ti u oba vlja nju svog bi zni sa, ko ja ima ka rak ter sta tu sne uslu-
žne vred no sti.

Po drš ka po li tič kih cen ta ra mo ći i jav nih vla sti je ve o ma va žna u raz vo ju sva kog bi zni sa. 
Ova po drš ka ne sum nji vo obez be đu je kon ku rent sku pred nost fir me u od no su na dru ge or ga-
ni za ci je ko je sa ovom pred noš ću ne ras po la žu. 

Naprimer, izvozno-uvoznedozvole–uuslovimarestrikcijeuvoza ili izvoza;
beneficiranikrediti samanjimkamatama idužimgrejsperiodom iperiodom
otplate; dotacije, kompenzacije i subvencije; povoljne lokacije za izgradnju
objekata;povoljniinvesticioniidrugiposlovniaranžmanikojisezaključujusa
državnim organima ili firmama pod državnom kontrolom, samo su neki od
vrednih resursa koji u vidu kapitala eksternih nevidljivih uslužnih vrednosti
(knjigovodstvenoneevidentiranih)direktnoutičunauspešnostposlovanjaor-
ganizacija,kojeposlujuuuslovimaformalnoslobodnekonkurencijeiformalno
izjednačenihuslovaprivređivanja.

(512) U smi slu na ve de nog, u li te ra tu ri se vr ši pre ci zno raz vr sta va nje sva ke od na ve de-
nih gru pa in te lek tu al nog ka pi ta la na od go va ra ju će pod gru pe. De talj na stra ti fi ka ci ja neo pi-
plji ve in te lek tu al ne imo vi ne mo že se pri ka za ti i na sle de ći na čin: 

Ka pi tal per so nal nih (ljud skih) 
re sur sa (per so nal na spo sob-
nost po je di na ca i ti mo va)

Ka pi tal in te lek tu al ne svo ji ne 
or ga ni za ci je (in ter na struk-
tu ra neo pi plji vih vred no sti 
fir me)

Ka pi tal eks ter nih vred no sti 
or ga ni za ci je (eks ter na struk-
tu ra neo pi plji vih vred no sti)

1. SPO SOB NO STI KA DRA 1. IN TE LEK TU AL NA SVO JI NA 
OR GA NI ZA CI JE

1. KON STAN TE TR žIŠ NOG 
KO MU NI CI RA NJA

Do ka za ni ta len ti za oba vlja nje 
od re đe nih po slo va

Pa ten ti, li cen ce, autor ska pra va Ime fir me, žig, zaš tit ni znak, 
lo go tip, kuć ne bo je

Ni voi i pro fi li vred nog pro fe si o-
nal nog uslu žnog obra zo va nja

Afir mi sa ni bren do vi Mar ka fir me

Pro fe si o nal no is ku stvo Afir mi sa ne mar ke pro iz vo da 2. PRO GRA MI PO NU DE
Obra zo va ni me nan džment Vre dan KNOW HOW (ume ti 

zna ti)
Mar ke ting miks, i to:

Spo sob nost me nadž men ta Teh no loš ke taj ne (“cr ne ku ti je” 
or ga ni za ci je)

Pro iz vo di – miks asor ti ma na

Me to di po na ša nja, zna nja i 
veš ti ne

Si stem de lo tvor nog me nadž-
men ta

Ce ne – miks ce na
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Po ten ci jal ni, a ne is ko riš će ni 
ta len ti

Su per i or ni mo de li iz vo đe nja 
rad nih ope ra ci ja

Di stri bu ci ja – ka na li pla sma na

2. SPO SOB NOST UČE NJA 2. IN FRA STRUK TU RA IN TE-
LEK TU AL NOG KA PI TA LA OR-
GA NI ZA CI JE

Pro mo ci ja – miks pro mo ci je

Si ste mi ino vi ra nja zna nja Kon sti tu i sa ni i uho da ni pro ce si 
ra da su per i or nih od re đe nja

Do pun ski pro gra mi po nu de 
(DAS)

Si ste mi obu ke Su per i or ni in for ma ci o ni si stem i 
vred na ban ka po da ta ka

Port fo lio bren do va

Si ste mi raz me ne i tran sfe ra 
zna nja

Su per i or ni si ste mi ko mu ni ci-
ra nja

3. OD NO SI SA DO BA VLJA-
ČI MA

Si ste mi pri me ne zna nja Fi nan sij ska struk tu ra (ak ti va i 
pa si va) ka pi ta la

Su per i or ni ka na li na bav ke

Spo sob nost ino va tiv nog re ša-
va nja pro ble ma

Si stem i struk tu ra me nadž-
men ta

Ugo vor o fran ši zin gu (li cen ci)

3.OP TI MAL NI SPO JE VI 3. OR GA NI ZA CI O NA (KOR-
PO RA TIV NA) KUL TU RA

Ugo vo ri o osta lim po volj nim 
li cen ca ma

Pro fe si o nal na i idej na kom pa ti-
bil nost iz vr ši la ca

Vi zi ja i mi si ja fir me Po volj ni kon sig na ci o ni (ko mi si-
o ni) aran žma ni

Emo ci o nal na kom pa ti bil nost 
iz vr ši la ca

Ci lje vi i po li ti ka bi zni sa 4. OD NO SI SA KUP CI MA

Tim ski ta len ti Me nadž ment fi lo zo fi ja Cilj ne gru pe 
Si ste mi sti mu la ci ja Ka na li pla sma na

Kor po ra tiv na kli ma Lo jal nost ku pa ca

5. DRUŠ TVE NI STA TUS OR-
GA NI ZA CI JE
Druš tve ni ugled

Druš tve na moć

Ve za sa po li tič kim lič no sti ma i 
struk tu ra ma
Druš tve ni zna čaj or ga ni za ci je

3. VRED NO VA NJE IN TE LEK TU AL NOG KA PI TA LA

“I u bi zni su, kao i u čo ve ko vom ži vo tu, naj vi še vre de re sur si 
neo pi plji vog ka rak te ra!”

(513) Či nje ni ca je da se in te lek tu al ni ka pi tal, kao re surs spe ci fič nih uslu žnih od re đe nja, 
po pra vi lu ne va lo ri zu je eg zakt no, ni ti se vo di u po slov nim knji ga ma pred u ze ća. Uko li ko 
se ipak evi den ti ra na ne ki na čin, ovaj ka pi tal je in kor po ri ran i sa kri ven u okvi ru ne kog dru gog 
ma te ri jal nog – fi zič ki opi plji vog ili nov ča no iz ra že nog – re sur sa, ko me u tom slu ča ju sva ka ko 
po ve ća va vred nost.
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Prilikomiznošenjaujavnostprodajeakcijaodređenefirme,uvrednostiakcija
ječestoinkorporiranainajčešćesubjektivnoodređenavrednostintelektualnog
kapitalasakojimfirma,kojasenaberzilistira,raspolaže.Ponekadjerazlika
izmeđuvrednostifiksnihinovčanomerljivihopticajnihfondovasakojimafirma
raspolaže i tržišnevrednosti zbiranjenihakcija,drastičnovelika.Navedeno
najčešćeukazujedajeupitanjuivisokovrednovanjeintelektualnogkapitala
sakojimfirmaraspolaže,akojiseuopštenevodiuračunovodstvuorganizaci-
je.

(514) U prak si se ko ri ste raz li či ti na či ni za pro ce nu i va lo ri za ci ju in te lek tu al nog uslu-
žnog ka pi ta la, sa ko jim od re đe ne fir me ras po la žu. U prin ci pu, uko li ko se fir ma tr žiš no pro ce-
nju je, vred nost in te lek tu al nog ka pi ta la (sa ko jim ona ras po la že) naj bo lje se mo že iz ra zi ti kroz 
sle de ću for mu lu: (65 str. 55)

TV – FV = IK, gde su:
TV = tr žiš na vred nost pro ce nje nih re sur sa
FV = fi zič ka (nov ča na) vred nost mer lji vih (knji go vod stve no evi den ti ra nih) re sur sa
IK = vred nost in te lek tu al nog ka pi ta la

Naprimer,vrločestopoznatilekari(kardiolozi,stomatoloziidr),kojiusvojim
privatnimordinacijamaobavljajudijagnostičkuiterapeutskupraksusasvojim
pacijentima,kadaostareionemoćaju,iliizdrugihrazlogaodlučedaprodaju
svojuordinacijulekaruistestruke,vršeprethodnuvrednosnuprocenuraspolo-
živihresursa,prilikomkojevrednujuinevidljiviintelektualnikapital.Poštosu
navedeniutokusvogradnogvekastekliposlovniuglediprivukliznačajanbroj
vernihpacijenata,oniuprodajnucenusvojeordinacijekalkulišuvrednostsle-
dećihresursa(navodimohipotetičkiprimer):

- tr žiš na vred nost gra đe vin skog de la or di na ci je 
(vi dlji vi ka pi tal) 

50.000 Eura

- tr žiš na vred nost di jag no stič ke i te ra pe ut ske 
opre me (vi dlji vi  ka pi tal

30.000 Eura

- pro ce nje na vred nost pa ci je na ta ko ji su na vi kli 
da do la ze u  tu or di na ci ju i ko ji će na sta vi ti da 
do la ze uko li ko no vi le kar  do bro ra di (ne vi dlji vi 
ka pi tal)

20.000 Eura

UKUP NO 100.000 Eura

Iz na ve de nog mo že da se za klju či, da je ne vi dlji vi (neo pi plji vi) ka pi tal u ne kim si tu a ci ja-
ma ipak do ne kle mer ljiv, ali na po sre dan mer kan til ni (ku po pro daj ni) na čin. Tr žiš te ko je pra ti 
i oce nju je re al nu vred nost sva kog bi zni sa i sva ke or ga ni za ci je – kroz opre de lje nu for mi ra nu 
tr žiš nu ce nu i bi zni sa i or ga ni za ci je – sa do sta tač no sti od re đu je nji ho vu vred nost. Na ve de no 
se naj bo lje mo že utvr di ti kroz ana li zu kre ta nja ce na ak ci ja kor po ra ci ja ko je se li ci ti ra ju na 
tr žiš tu.

Naprimer,tržišnavrednostameričkekorporacijeMicrosoftvišestotinaputaje
većaod vrednosti njenogposlovnogprostora imaterijalneopreme.Razlika
izmeđunjenetržišnecene(pokojojsekorporacijamožeprodatinatržištu)i
vrednostinjenihfiksnihiopticajnihfondova(kojiseevidentirajuuračunovod-
stvu)upravojeizrazvrednostiintelektualnogkapitalanavedenefirme.
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BerzanskidileriibrokeriuSADdobroznajudaprilikomlistiranja(iznošenjau
javnostnaprodaju)akcijanekihkorporacijakojesuintelektualnointenzivne,
neopipljiva(intelektualna) imovinamožedaučestvujesa80-90%ustrukturi
vrednostilicitiranogkapitala.AkcijepreduzećaMicrosoft–čijijevećinskivla-
snikindustrijalaciinformatičarBilGejts(BillGates)–kojesebavikreiranjem
softvera, licitirajusenaberzisavrednošćuodvišedesetinamilijardidolara.
Tržišna vrednost akcija ove firmenekoliko puta je veća od vrednosti akcija
automobilskihgiganata,tipaGeneralMotors,ChrysleriliFord.Pritom,opiplji-
vaimovina(aktiva)firmeMicrosoft,izraženauobjektimaiopremi,jedvaprela-
ziparmilijardidolara.
Velikoučešćeintelektualnogkapitalaustrukturiukupnogkapitalaimatakođe
američkainvesticionakompanijaBerkshireHathaway,čuvenogVorenaBafeta
(WarrenBufett),kojasetakođetržišnoprocenjujenavišedesetinamilijardi
dolara.Materijalnovidljivikapitaloveorganizacijesastojiseodnekolikodese-
tinakancelarija (ipratećeopreme),ukojimastalno radi stotinakzaposlenih
investicionihiberzanskihstručnjaka.Ostalideonovčanomerljiveimovineove
firme,sastojiseizfinansijskihportfelja(papiraodvrednosti),kojisenalazeu
tekućemprocesustalnihkupoprodaja.

(515) Iz ra žen pro blem ko ji se po ja vlju je pred po re zni ci ma, a ta ko đe i od re đe nim in ter-
nim i eks ter nim stej khol de ri ma, ko ji su in te re sno za in te re so va ni za rad kon kret ne uslu žne 
fir me, ti če se vred no va nja i evi den ti ra nja in te lek tu al nog ka pi ta la (in te lek tu al nih re sur sa) 
u ra ču no vod stvu or ga ni za ci je. Kao što smo već is ta kli, reč je o fi zič ki, a po ne kad i nov ča no 
neo pi plji vom ka pi ta lu, ko ji je teš ko, ako ne i ne mo gu će, eg zakt no vred no sno va lo ri zo va ti. 
Či nje ni ca je da vred nost in te lek tu al nog ka pi ta la (tre ti ra na fi nan sij ski kao raz li ka iz me đu tr žiš-
ne i ra ču no vod stve ne vred no sti), u ve ći ni slu ča je va osta je pri kri ve na u ne vi dlji vom bi lan su 
sta nja – kao lič no sa zna nje vla sni ka i/ili dru gih upu će nih stej khol de ra, ko li ko nje gov (nji hov) 
ka pi tal stvar no vre di. 

PostojećeidanaszvaničnokorišćenoračunovodstvojejošodLukePačiolija
(LucaPacioli),njegovogtvorca,konstituisanoudavnomSrednjemveku.Od
tadapadodanasrazvijaloseiafirmisalokaosistempisanihmerilaipokaza-
teljafizički inovčanoopipljive imovine.Pojavaneopipljivogkapitala injegov
rastustrukturiukupnogkapitalaintelektualnointenzivnihfirmi,uslovljavapo-
trebuizgradnjenovihračunovodstvenihsistemavrednovanjaievidencijeita-
kođeiračunovodstvenihobračuna.Znači,uslovljavaizgradnjufaktičkipotpuno
novogračunovodstvenogsistema,kojićenaobjektivannačinizražavativred-
nostipromenuvrednostiineopipljiveaktive(imovine)firme.

(516) Utvr đe no je da rad no an ga žo va nje iz u zet no kre a tiv no na da re nih (ta len to va nih) 
li ca, tzv. ”zve zda bi zni sa”, i po rast ulo ge in te lek tu al nog ka pi ta la u in te lek tu al no in ten ziv nim 
pred u ze ći ma, do vo di ne sa mo do po ve ća nja vred no sti an ga žo va nog ka pi ta la – u fi nan sij-
skom i teh no loš kom smi slu – već ta ko đe do vo di i do iz me ne u struk tu ri ukup nog ka pi ta la. 
Na pre dak na ovom po lju do vo di do per ma nent nog po ve ća nja učeš ća ne vi dlji vog (neo pi plji-
vog) ka pi ta la, knji go vod stve no – kao što smo već is ta kli – naj češ će ne e vi den ti ra nog, u od-
no su na čul no vi dljiv i mer ljiv fi zič ki i nov ča ni ka pi tal. 

UameričkomBrukings Institutu (Brookings Institution) izračunato jeda jeu
desetogodišnjemperioduod1982.do1992.godine,neopipljivaimovinaunizu
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američkihindustrijskihidrugihkompanijaporaslasa38%na62%tržišne(pro-
cenjivane)vrednosti.Navedenoseposebnoizražavalouporastutržišnevred-
nostiranijeemitovanihakcija,kojijebiousvevećemraskorakuuodnosuna
polaznuvrednosttihakcijautvrđenuprilikomemitovanja.Tako,naprimer,na
prosečnomnivouzemlje,prosečnatržišnoutvrđena(stvarna)vrednostakcija
bilaje1997.godinepetputavećaodknjigovodstvenevrednostiuSADitripu-
tavećaodknjigovodstvenevrednostiuVelikojBritaniji.Trendporastavredno-
stiakcija–uzrokovanporastomučešćaneopipljivogkapitalauukupnojstruk-
turikapitala–nastavioseiuIIImilenijumu.Najvećibrojvisokolistiranihpred-
uzećaucivilizacijiNovogDobasuvirtuelnapreduzeća–kojaneraspolažusa
velikomfizičkimerljivommaterijalnomimovinom, ikoja takođeneproizvode
materijalne,većintelektualneuslužneprodukte.(66str.34)

(517) Iz vr še na is tra ži va nja či ni la ca ra sta fir mi u bi zni su No vog Do ba su po ka za la da 
naj vi še sto pe ra sta ukup nog pri ho da i pro fi ta, ostva ru ju upra vo ona pred u ze ća kod 
ko jih se i struk tu ra an ga žo va nog ka pi ta la (an ga žo va ne imo vi ne) naj br že me nja u ko rist 
ne vi dlji vog (neo pi plji vog) ka pi ta la (tj. ne vi dlji ve imo vi ne).

Na sli ci ko ja sle di pri ka za na je vred nost ukup nog ka pi ta la šest naj ve ćih kom pa ni ja u 
SAD u 2000. go di ni, kao i od nos vi dlji vog i ne vi dlji vog (knji go vod stve no ne e vi den ti ra nog) 
ka pi ta la u ukup nom ka pi ta lu na ve de nih pred u ze ća. U ovom pri me ru je di no Ford ima vi sok 
pro ce nat opi plji ve vred no sti, ali to pro is ti če iz to ga što već de ce ni ja ma ula že u ogrom na po-
stro je nja i fa bri ke. Vred no sti kom pa ni je GE po ka zu ju nje ne iz van red ne fi nan sij ske re zul ta te 
i le gen dar ne me na džer ske spo sob no sti pod vođ stvom top me na dže ra Dže ka Vel ča (Jack 
Welch).

tr žiš na vred nost  u mi li jar da ma USD
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Iz vr še ne ana li ze per for man si po slo va nja i ostva re nog uspe ha po ka zu ju da su na ve de-
na pred u ze ća ostva ri la iz u zet ne uspe he u po slo va nju, za hva lju ju ći pre sve ga in ven tiv nim 
pred u zet ni ci ma, od no sno top me na dže ri ma, ko ji su sa gla sno kon tek stu u ko me su po slo va-
li, pri me ni li od go va ra ju će ori gi nal ne me to de me nadž men ta i teh no lo gi je sa ko ji ma su osvo ji-
li tr žiš te. Pri me ri na ve de nih i sva ka ko i dru gih us peš nih fir mi uka zu ju na či nje ni cu da se 
glav ne ”zve zde bi zni sa” na la ze u lič no sti ma in ven tiv nih pred u zet ni ka i top me na dže ra, ko ji 
ume ju da sa gle da ju u pra vom mo men tu šan su i da po tom an ga žu ju ljud ske, ma te ri jal ne i fi-
nan sij ske re sur se da tu šan su is ko ri ste. 

4.  IN TE LEK TU AL NI KA PI TAL – RE SURS SUPERIORNO STI  
U BI ZNI SU NO VOG DO BA

(518) No vo Do ba (New Age) – ili ka ko ne ki te o re ti ča ri na zi va ju ”No vi svet ski po re dak” 
– do no si dra stič ne pro me ne ne sa mo u ide o loš ko-po li tič koj, već i kul tu ro loš koj i uopšte druš-
tve noj sfe ri. Pro me ne ko je se od vi ja ju su in ten ziv ne i u teh no loš kim i eko nom skim do me ni-
ma, gde se kre i ra ju no vi fak to ri ra sta. Sta ro tzv. in du strij sko druš tvo oči to da ne po vrat no 
pro la zi pod pri ti skom ino va ci ja, ko je pri vre du i druš tvo ob li ku ju na sa svim dru ga či jim uslu-
žnim i raz voj nim osno va ma. U ga lak si ji ino va ci ja, ko je sva ko dnev no pre pla vlju ju pri vred ni i 
druš tve ni pro stor no vih sa zna nja, in te lek tu al ni (neo pi plji vi) ka pi tal za u zi ma ba zič no me-
sto. Eko nom ski ”rat” ko ji se na pla ne tar nom ni vou vo di iz me đu pri vred nih gi ga na ta sa vre me-
nog sve ta, po red kla sič nih ci lje va: hra na, vo da, si ro vi ne i ener gi ja, in kor po ri ra sa da i je dan 
no vi re le van tan cilj: in te lek tu al ni ka pi tal. Oči to je da će pla ne tar ni ”rat” za teh no loš ku pre vlast 
do bi ti one ze mlje ili za jed ni ce ze ma lja, ko je ot kri ju, pri ba ve i ne ade kva tan na čin upo tre be 
što ve ću i vred ni ju ko li či nu ovog re sur sa.



1. PO JA VA I AfIR MA CI JA  
KRE A TIV NIH IN DU STRI JA

„Kre a tiv ne in du stri je ozna ča va ju ne ma te ri jal ne i ne fi zič ke, a 
kre a tiv ne uslu žne ak tiv no sti, ko je se im ple men ti ra ju u ra znim 
do me ni ma eko nom skog i druš tve nog ži vo ta i ko je uti ču na 
stva ra nje no vih po slo va vi so ko vred nog ka rak te ra.“

(519) Kre a tiv ne in du stri je su no vi po jam u te o rij skoj eko no mi ji i pri vred noj prak si. Reč 
je o su per i or nim no si o ci ma raz vo ja u naj ra zvi je ni jim ze mlja ma sa vre me nog sve ta. Reč je 
ta ko đe o gra na ma pri vre de i pri vred nim ak tiv no sti ma, re zul tat či jeg ra da ni su ma te ri jal ni pro-
iz vo di, već uslu ge i dru ge fi zič ke neo pi plji ve uslu žne vred no sti. Sva ka ko da ni su neo pi plji ve 
u smi slu nov ča nog iz ra ža va nja.

DžonHartli(JohnHartly)priređivačkultneknjigeKreativneindustrije(Creative
Industries)navodipodatakdajeu2001godiniuSADsamovrednostosnovnih
industrijaautorskihpravaprocenjenana791,2milijardedolara,štojepredsta-
vljalo7,75%vrednostibrutodomaćegproizvodaovezemlje.Oveindustrijesu
pritomnanavedenompodručjuprivređivanjaobezbeđivaleradnamestaza8
milionaljudi.Doprinoskreativnihindustrijauameričkomizvozubiojeutojgo-
dini888,97milijardidolara.Timesuoveindustrijenadmašilehemijskuindustri-
ju,industrijumotornihvozila,avioindustriju,poljoprivredu,industrijuelektron-
skihkomponentiiračunarskuindustriju.
ProcenjenojedasuuVelikojBritanijiistetegodinekreativneindustrijeostva-
riledobitod112,5milijardifuntusterlinga,dasuimale1,3milionazaposlenih,
dasuiznosile10,3milijardifuntiizvozaidasuučestvovalesapreko5%ustva-
ranjubrutoproizvodatezemlje.(67str.55)

(520) Do pri nos kre a tiv nih in du stri ja je i u to me što su upra vo one za jed no sa tr go vi nom 
omo gu ći le ur ba ni stič ku re vi ta li za ci ju za puš te nih gra do va i uopšte eko nom sku re vi ta li za-

VII. KRE A TIV NE IN DU STRI JE USLU ŽNOG TI PA
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ci ju ugro že nih re gi o na, ko je su “na pu sti le” teš ke i pr lja ve in du stri je, ko je su dis lo ci ra ne na 
dru ga, eko nom ski ma nje raz vi je na pod ruč ja Pla ne te. 

CitiraniHartlinavodikakosuupravokreativneindustrijepomogleurbanističkoj
iekonomskojrevitalizacijigradovairegionaŠkotskeiEngleske,izkojihsudis-
lociranefabriketeškeindustrije.Oveindustrijesutakođeomogućilenapredak
KvinslendaiNovogZelanda,jersustvorileradnamestaiakumuliralekapitali
zarazvojovihpodručjanaPacifiku.Interesantnojedasu“malitigrovi”Azije
(SingapuriTajvan)i“velikitigrovi”JapaniKina,sredinomdevedesetihgodina
prošlogvekadošliuevidentnurazvojnukrizuzbogbrojnihpropadajućihpred-
uzećakojasuseprimarnobavilainformacionimtehnologijama.Kaoštojepo-
znato,udomenurazvojainformacionihtehnologijanametnulaseumeđuvre-
menuIndija,čijisusestručnjaciizBangaloraidrugihindijskihgradovapoka-
zalikaonajsuperiornijistvaraocisoftveranasvetu.RazvojniproblemTajvanai
Singapuratakođesurešilekreativneindustrijekojesunadomestileizgubljena
radnamestaizpropadajućihdelatnostiikojesupritomobezbediledaljipro-
speritetanrazvoj“malihtigrova”.(67str.67)

2. SA DR ŽAJ I KON CEPT KRE A TIV NIH IN DU STRI JA

“Osnov na od li ka kre a tiv nih in du stri ja je u to me što njih po
kre ću eko no mi je kre a tiv no sti i zna nja, ko je se na la ze u pro
nic lji vo kre i ra nom i sklad nom stva ra lač kom od no su!”

(521) Kon cept kre a tiv nih in du stri ja za sni va se na kon cep tu al nom i prak tič nom spa-
ja nju kre a tiv nih umet no sti i so fi sti ci ra nih teh no loš kih zna nja – za sno va nih na po je di-
nač nim ta len ti ma – sa kul tur nim i dru gim in du sti ja ma ko je pro iz vo de ma sov na do bra i/ili 
uslu ge. Sve to na rav no i u kon tek stu no vih me dij skih teh no lo gi ja (ICT, tj. Informationand
CommunicationTechnology) u okvi ru no ve eko no mi je zna nja. Ove teh no lo gi je ko ri ste ne 
sa mo pri vred ne i druš tve ne or ga ni za ci je, već i in ter ak tiv ni gra đa ni – in di vi du al ni po tro ša či.

Rad na sre di na u kre a tiv nim or ga ni za ci ja ma stva ra laš tva ni je za sno va na na tra di ci o nal-
nom hi je rar hij skom si ste mu sub or di na ci je, već na mre ža stom si ste mu ko mu ni ci ra nja, ko-
ji u se bi, što je in te re sant no, ima do sta ele me na ta sa mo u pra vlja nja. 

(522) Uka za li smo već na či nje ni cu da do men de lo va nja i vred nost kre a tiv nih in du stri ja 
ni je or ga ni če na sa mo na eko nom sku ak tiv nost kao ta kvu. Po kri va i no ve mo de le broj nih 
druš tve nih ak tiv no sti i kre a ti van druš tve ni raz voj i neo spor no di rekt no uti če na pro ši re nje ra-
stu ćeg pro ce sa glo ba li za ci je. Pre i na ču je i pri tom iz osno va me nja tra di ci o nal nu kul tu ru ži vo-
ta i ra da, a ta ko đe i kul tu ru i na či ne pred u zet nič kog po slo va nja. 

Raz me đe iz me đu II i III mi le ni ju ma pred sta vlja lo je u raz vi je nim ze mlja ma sve ta pe riod 
ep ske pro me ne in du strij ske eko no mi je u po tro šač ku. U no voj po tro šač koj eko no mi ji, ko ja 
se već afir mi sa la kao do mi nant na, glav ni pri rast vred no sti u druš tve noj re pro duk ci ji ne ostva-
ru je se kroz pro ces ob ra đi va nja stva ri (npr. če li ka, dr ve ta i/ili dru gih fi zič kih re pro-ma te ri ja la), 
ne go zna nja i in for ma ci ja (npr. kom pju ter ski ope ra tiv ni si stem).
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DoksunekadaberzomdominiraleproizvodnekompanijekaoštosuGeneral
Motors,GeneralElectric,FordiliChrysler,danasjedošlovremeMicrosoft-ai
gigantskih telekomunikacionih kompanija tipaAmazon (najveća elektronska
knjižaranasvetu),Google(najvećisvetskipretraživačinformacijanasvetu),
Ebayidrugihuslužnihfirmi.Čakjeimoćnaameričkakompanijazaproizvod-
njuračunaraIBMdošlaujednommomentuustagnantnostanje,jersunjeni
menadžeriorganizovaliproizvodnjuimarketingnastariindustrijskinačin.

(523) Jed na od ba zič nih od li ka kre a tiv nih in du sti ja iz ra ža va se u to me što glav ni re surs 
i glav ni uslov uče sni ka ko ji že le da us pe ju u ovom do me nu, ni je no vac ili ne ki fi zič ko-ma te ri-
jal ni re surs. Glav ni uslov je ljud ski ge ni je, tj. kre a tiv ni ljud ski um, ko ji kre i ra no vu uslu gu. 
Evi dent no je da ce ne pri stu pa no vih tak mi ča ra u obla sti npr. kre a tiv ne in for ma tič ke de lat no-
sti, ni su to li ko vi so ke kao što je to slu čaj sa ula skom u npr. me ta lo pre ra đi vač ki, drv no pre ra-
đi vač ki ili te le vi zij ski bi znis. Ce na če li ča ne, fa bri ke na meš ta ja ili sku po ce nog emi si o nog stu-
di ja sa mre žom re le ja (pre no sni ka TV pro gra ma), pred sta vlja ozbilj nu bra nu za ula zak ne po-
zva nih u te po slo ve, bez ob zi ra na ide je maš to vi tih pred u zet ni ka. Sa no vim kre a tiv nim uslu-
žnim in du stri ja ma ni je ta ko. Troš ko vi ula ska u po sao u ovim obla sti ma stva ra laš tva obič no 
ni su ni ve li ki ni ne pre mo sti vi. 

PoznatojedasuosnivačidanaspoznatihITkompanija:Microsoft,Yahoo,Hot-
mail,Amazon,Ebay,Googleidrugih,počelisvojbiznissavrlomalimkapitalom
uskromnimprostorijama.Danassutosvetskipoznateimoćnefirme,svaka
pojedinačno“teška”nekolikodesetinamilijardidolara.Sveovekompanijeima-
junatprosečnorastućeprofitneprinoseivelikuekonomskuidruštvenumoć.
Vrednost emitovanih akcija navedenih firmi višestruko je veća od vrednosti
imovinedojučerašnjihsvetskihmoćnikatipaGeneralMotors,Fiat,Opelidru-
gihvelikanaizindustrijskeere.

(524) Kre a tiv ne in du stri je su pri mar no ozna ka ino va tiv nih po slo va i ak tiv no sti pro-
jekt nog i uslu žnog ka rak te ra ko ji se oba vlja ju ce lin ski i za o kru že no (sa mo stal no) u okvi ru 
od re đe nih kre a tiv no “obo je nih” gra na i de lat no sti. To su i po slo vi ko ji se oba vlja ju in te gri sa no 
sa po slo vi ma i ak tiv no sti ma u okvi ru kla sič nih (tra di ci o nal nih) sta rih in du stri ja i dru gih pro iz-
vod nih i uslu žnih gra na kla sič ne pri vre de. Reč je zna či vi še o ter mi no loš koj ozna ci ti pa po-
sla, ne go o po seb nim stro go de fi ni sa nim i funk ci o nal no i pro stor no uokvi re nim in du stri ja-
ma. 

“Kre a tiv nost ni je ogra ni če na sa mo na jed nu oblast stva ra laš tva. In kor po ri ra se u 
sve što lju di ra de, bi lo u obla sti pri vre de ili u okvi ru druš tve nih de lat no sti tj. van
pri vre de!”

Kre a tiv ne in du stri je ni su po put sta rih kla sič nih in du stri ja, ko je su mo gle la ko da se ime-
nu ju na osno vu to ga što su pro iz vo di le: če lič na in du stri ja, auto mo bil ska in du stri ja, avio in du-
stri ja. Ovo iz tog raz lo ga što je u in du strij skom po gle du kre a tiv nost ulog, a ne re zul tat. Čak 
ni je u pot pu no sti ni ja sno gde se kre a tiv ne in du stri je kao pri mar no uslu žne mo gu svr sta ti u 
lan cu pri mar nih tj. pro iz vod nih (ze mljo rad nja, ru dar stvo), se kun dar nih tj. pre rad nih in du stri ja 
(gra đe vi nar stvo, pro iz vod no za nat stvo) i ter ci jar nih tj. uslu žnih sek to ra. Kre a tiv ni pro iz vo di i 
uslu žni pro ce si mo gu se na ći u sva kom od ovih sek to ra, ma da kre a tiv ne in du stri je ima ju po-
naj vi še za jed nič kog sa uslu žnim sek to rom.

(525) Pro blem sa ce lo vi tim raz u me va njem poj ma kre a tiv nih in du stri ja iz ra ža va se u to-
me što one naj češ će ni su ra ču no vod stve no mer lji ve ni ti su sta ti stič ki iden ti fi ko va ne. 
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Zva nič na ra ču no vod stva i zva nič ne sta ti sti ke u mno gim ze mlja ma – na či je se po dat ke osla-
nja ju sve stran ke i sva mi ni star stva u vla di, ko re spo dent na pred u ze ća, aka de mi je i ko mo re i 
dru gi re le vant ni su bjek ti i či ni o ci od re đe ne druš tve ne za jed ni ce, ra di iden ti fi ka ci je, kvan ti fi ka-
ci je i pra će nja bi lo kog eko nom skog ili druš tve nog sek to ra stva ra laš tva – ne mo gu i ni su iz-
dvo ji le i opi sa le kre a tiv ne in du stri je kao ta kve. Re le vant ne ak tiv no sti i de ter mi nan te kre a tiv-
no sti ja vlja ju se u okvi ru ni za dru gih, do ne kle po du da ra ju ćih ka te go ri ja, kao što su: na uč no-
is tra ži vač ka de lat nost, umet nost, di zajn, pro jek to va nje, in že nje ring, kul tu ra, sport, mas me-
di ji, mar ke ting, me nadž ment i slič no. Či nje ni ca je da do sa da ni je ostva re na me to do loš ka 
sa gla snost o de fi ni ci ji kre a tiv nih in du stri ja ni unu tar po je di nač nih ze ma lja, a ka mo li na me-
đu na rod nom pla nu. Dru gim re či ma, još ni je ofi ci jel no raš čiš će no ko je će se ak tiv no sti i ko ji 
po slo vi ra ču na ti u sa dr ža ju i od re đe nju kre a tiv nih in du stri ja. Što se ti če nji ho vog obi ma i 
obla sti ra da, još ni su us po sta vlje ne jav no pri hva će ne po la zne vred no sti i ba zič ni sa dr ža ji 
kre a tiv nih in du stri ja, čak i uz ko riš će nje pri lič no ri go ro znih ana li tič kih is tra ži va nja, ko ja se u 
do me nu ra ču no vod stva i sta ti sti ke oba vlja ju u ne kim ze mlja ma. Nji hov po jam i zna čaj mo že 
se vi še in tu i tiv no ose ti ti ne go eg zakt no iz me ri ti, i to na taj na čin što će se pra ti ti šta se u 
do me nu sa dr ža ja, na či na i re zul ta ta ra da de ša va u pred u ze ći ma ko ja ostva ru ju iz u ze tan pro-
pul zi van rast na ni vou na ci o nal ne i na ni vou svet ske pri vre de. 

(526) Kre a tiv ne in du stri je za raz li ku od tra di ci o nal nih, po slu ju sa tzv. ne ri va lent nom 
(ne ma te ri jal nom) ro bom. Po slo va nje sa ri va lent nom ro bom ka rak te ri še pri vre de ni že teh-
no loš ke raz vi je no sti. Če sto su ove pri vre de pod do mi na ci jom teh no loš kih su per i or nih ze mlja 
i eko no mi ja, ko je im na osno vu iz ve de nih ne ri va lent nih ak tiv no sti i pro je ka ta od u zi ma ju deo 
no vo stvo re ne vred no sti u vi du teh no loš kog, tr žiš nog ili ne kog dru gog mo no pol ski prisvojenog 
eks tra profita. 

Štajerivalentna,aštanerivalentnaroba?Dabismonavedenopreciznoobja-
snilizamislimokoncept iproizvodnjunekogsadržinski i tehnološkisloženog
proizvoda.Naprimer,zamislimoproizvodnjuspecijalnetortekojasesprema
poposebnomreceptu;pretpostavimodatajreceptpredstavljamonopolisanu
tajnuodređenogpreduzeća.Uovomslučajuspremljenatortajerivalentnaro-
ba.Receptpokomesetatortapravijenerivalentnaroba.Napravljenatortase
možesamo jednom iskoristiti, tj.prodati ilipojesti.Potomsezanekudrugu
prodaju i/ili konzumacijumoranapraviti druga torta.Sa receptom jesasvim
drugačijasituacija.Receptjeproizvodznanjakojisemoženeograničenoputa
upotrebiti(potrošiti)odnosnoprodati,bezpotrebedaseuvekiznovapravinovi
recept.
SličanjeprimerisanapitkomKoka-Kola(Coca-Colla).Receptjejednomna-
pravljen i ekstrat u obliku želatinske ili čvrstemasedistribuira sepo celom
svetu.Nacionalnefabrike(punionice)Koka-KoleplaćajumatičnojfirmiuSAD
ovajreceptkojidobijajuuoblikunavedenogekstrata.Netrebaposebnoistica-
tikoutojpodeliradaostvarujevećiprofit:matičnopreduzećeizKalifornijeili
brojnanacionalnapreduzećakoja“proizvode”iprodajuovopićenasvihpet
kontinenata.
Porednavedenog, ioblast farmaceutskogbiznisapredstavlja takođe tipičan
primernerivalentnihirivalentnihodnosakojisuuspostavljeniusavremenom
svetu.Na svetskom tržištu lekova dominira nekolikomultinacionalnihmega
korporacija,kojeraspolažusanerivalentnimreceptimavećinemodernihmedi-
kamenata.Brojnenacionalnefarmaceutskefirmepougovorusamoupotrebno
uobličavajudobijeniekstrat.Ovajekstratmešajusaneutralnommasom,paku-
juiprodaju.
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“Kre će mo se ubr za no ka ta kvoj eko no mi ji u ko joj će naj vi še da vre de re cep ti, a 
ne tor te!” (Čarls Led bi ter, te o re ti čar raz vo ja)

Te o re ti ča ri raz vo ja se svi sla žu da se kre a tiv ne in du stri je stre lo vi to raz vi ja ju i da pred-
sta vlja ju ba zič nu raz voj nu in fra stru ktu ru eko nom ski naj moć ni jih ze ma lja sve ta. Sla žu se me-
đu tim i u to me da zbog ra zno li kog is po lja va nja “kre a tiv nog”, sva ki po ku šaj da se pre ci zno 
iden ti fi ku ju i opi šu za jed nič ke oso bi ne i for me kroz ko je se iz ra ža va ju ak tiv no sti kre a tiv nih 
in du stri ja osta je u osno vi ne pot pun i ne do vr šen. 

3. RAZ LI KE IZ ME ĐU KLA SIČ NIH I KRE A TIV NIH IN DU STRI JA
(527) Po sto ji vi še suš tin skih raz li ka po ko ji ma se mo že na pra vi ti di fe ren ci ja ci ja iz me-

đu kla sič nih i kre a tiv nih in du stri ja. Te raz li ke se, pre sve ga ogle da ju u sle de ćim do me ni-
ma: 

1. Us peš na pred u ze ća tra di ci o nal nih in du stri ja su ve li ka – ka ko po an ga žo va nom fik-
snom i op ti caj nom ka pi ta lu (osnov na i obrt na sred stva), ta ko i po bro ju za po sle nih 
rad ni ka. Kre a tiv ne in du stri je su če sto i tzv. mi kro bi zni si, od no sno to su če sto ma la i 
sred nja pred u ze ća. 

2. Tra di ci o nal na in du strij ska pred u ze ća su sa dr žin ski i lo ka cij ski fo ku si ra na na odre-
đen po sao i na od re đe nu lo ka ci ju, na ko joj oba vlja ju opre de lje ni po sao. Kre a tiv ne 
in du stri je od no sno kre a tiv ne fir me se fo ku si ra ju oko pro je ka ta ko je oba vlja ju, a ne 
oko fa bri ka i/ili kan ce la ri ja. 

3. Tra di ci o nal na in du strij ska pred u ze ća vo de pred u zet ni ci ili vi so ko pla će ni top me na-
dže ri. Kre a tiv ne in du stri je po ne kad vo de i po tro ša či, pri če mu iz ve stan broj kre a tiv-
nih in du stri ja vo de i umet ni ci, kao što su: mu zi ča ri, pro du cen ti, re ži se ri, pi sci, sli ka ri, 
di zaj ne ri i ta ko đe i dru gi ta len to va ni no si o ci od re đe nih po slo va – pro na la za či, kon-
struk to ri, pro jek tan ti i dru gi. 

4. Kod tra di ci o nal nih in du stri ja me sto za stva ra nje do dat ne vred no sti, iz ko je će se iz-
dvo ji ti i pro fit, je me sto gde se oba vlja pro iz vod nja. Kre a tiv ne in du stri je obič no ubi-
ra ju do dat nu vred nost sa po čet ka ili sa kra ja po tro šač kog lan ca. 

5. Kod tra di ci o nal nih in du stri ja ma te ri jal ni pro iz vod ko ji se pro iz ve de i pla si ra je no si lac 
vred no sti i viš ka vred no sti. Kod kre a tiv nih in du stri ja to je ide ja, uslu ga, ili po nu đe no 
re še nje.

6. Tra di ci o nal ne in du stri je su de fi ni san sek tor eko no mi je u sva kom po gle du: prav nom, 
teh no loš kom, lo ka cij skom, fi nan sij skom i dru gom. Kre a tiv ne in du stri je su če sto raz-
ba ca ne u ra znim fir ma ma i po slo vi ma i na la ze se u broj nim gra na ma pri vred nog i 
druš tve nog stva ra laš tva. Če sto se je dva pre po zna ju kao poj mov na i vred no sna ce-
li na, jer su na raz li či te na či ne in kor po ri ra ne u broj ne i ve o ma ra zno vr sne po slo ve i 
de lat no sti. 

4. BA ZIČ NE OD LI KE KRE A TIV NIH IN DU STRI JA
(528) Ak tiv no sti i prak sa kre a tiv nih in du stri ja ima ju vi še ka rak te ri stič nih od re đe nja 

ko je ove in du stri je či ne dru ga či jim od osta lih tra di ci o nal nih gra na ljud skog stva ra laš tva. Reč 
je o sle de ćim od re đe nji ma:  

- kre a tiv ne ak tiv no sti pod ra zu me va ju in ter ak tiv nost (tj. me đu za vi stan uti caj), ko ji se 
ostva ru je kroz dej stvo vi še si ste ma i ak tiv no sti je dan na dru gi;

- kre a tiv ne ak tiv no sti su po svo joj pri ro di kon ver gent ne (me đu sob no pri bli ža va ju će);
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- kre a tiv ne ak tiv no sti su hi brid ne, tj. ra zno rod ne, me ša ne i ukrš te ne;
- kre a tiv ne ak tiv no sti ko ri ste po sto je će, ali kre i ra ju i pri hva ta ju i no ve lo ka ci je i for me 

in te lek tu al nog i pred u zet nič kog stva ra laš tva;
- kre a tiv ne ak tiv no sti su ori jen ti sa ne ka vi še plat form skim, vi še ka nal nim i pro mo tiv no-

una kr snim na či ni ma di stri bu ci je;
- kre a tiv ne ak tiv no sti su ko mer ci jal no re le vant ne i ti pič no pro fit no usme re ne;
- kre a tiv ne ak tiv no sti su vi še smer ne i po toj osno vi su po ve za ne sa broj nim or ga ni za-

ci ja ma, gra na ma i de lat no sti ma druš tve nog stva ra laš tva;
- kre a tiv ne ak tiv no sti su ve o ma re le vatntne za raz voj pri vre de i druš tva No vog Do ba;
- kre a tiv ne ak tiv no sti se naj br že me nja ju, mu ti ra ju i tran sfor mi šu u od no su na sve dru-

ge pri vred ne i druš tve ne gra ne i ak tiv no sti an tro po ge nog ka rak te ra.

4.1. In ter ak tiv nost
(529) In ter ak tiv nost je ba zič no od re đe nje kre a tiv nih ak tiv no sti ko je pred sta vlja ju i ba-

zič no od re đe nje kre a tiv nih in du stri ja. In ter ak tiv nost ozna ča va da kre a tiv ne in du stri je pod sti-
ču i pro ši ru ju na či ne na ko je lju di ra de (po slu ju), ko mu ni ci ra ju i me đu sob no de lu ju. Da bi 
us peš no tr žiš no funk ci o ni sa le (pu tem svo jih kre a tiv nih ak tiv no sti i im ple men ti ra ne prak se), 
kre a tiv ne in du stri je su usme re ne na kre a ci ju i in te gra ci ju po nud be nih sa dr ža ja uslu žnog ka-
rak te ra, sa ko ji ma raz vi ja ju pro spe ri te tan bi znis, uz iz grad nju pri ma mlji vih i odr ži vih po slov-
nih i/ili za bav nih okru že nja za nje go vu us peš nu im ple me na ta ci ju.

Ukreativnimindustrijamarazličitogtipamenadžeriiizvršiocikreativnihaktiv-
nostipermanentnosarađujusanaručiocimaodnosnokooperantimailikupci-
masvojihrešenjaiuslugautokucelogprocesakreacijeiimplementacijeopre-
deljenih(inventivnih)rešenja.Tako,naprimer,ukolikojerečoprojektovanjui/
ilidizajniranjunekihproizvoda,intelektualnihrešenja,zabavnihdispleja(izlo-
žaka)iliprikazivačkihspektakla,navedenipodstičusvojekooperanteilikupce
(publiku)daspoznajukonceptponuđenogrešenjaidaseuključeiaktivnoan-
gažujudaovajkonceptisasvojestranetehnološkiiliestetskipodržeidograde
premasvojim interesima iuslužnimzahtevima.Uoblastidigitalnihprikaza i
displejapublikaipotrošačisenesamopasivnovećiaktivnouključujuuimple-
mentacijupostavljenihprograma:gledajuTV,igraju“igrice”premasvomume-
ćuisenzibilitetu,razumevajuštajepremotavanjeunazadiliunapred,znajušta
jerez.Znajudapokrenuiiskoristepostavljeniprogram,kakoimnebibilodo-
sadno.Izvesnidigitalno“zagriženi”korisniciimaju“savitljiveumove”i“savitljivo
razumevanjestvari”,pasedirektnouključujuiuproceskreiranjabiznisa.
MenadžerpozorišnegrupeExMachina,poznatirežiserRobertLepaž(Robert
Lepage),dabiudovoljiosavitljivimimumovimasvojepublike,težidakodnje
stvoriosećajdelovanjanaprocesizvođenjapredstave.DabitoostvarioLepaž
umešnospajaimprovizovanuglumusadigitalnimkomunikacijskimtehnologi-
jama, kojeobezbeđujuuticajpublikena implementacijuprojekta kroznjenu
većuinteraktivnostineposrednoučestvovanjeuizvođenjuspektakla.

4.2. Kon ver gen ci ja ak tiv no sti
(530) Kon ver gen ci ja (pri bli ža va nje dru gi ma) ak tiv no sti je ta ko đe ne sum nji vo jed no 

od bit nih od re đe nja kre a tiv nih in du stri ja. Kre a tiv ne in du stri je ne ma ju funk ci o nal no i pro stor-
no strikt no ogra ni čen ra di jus svog de lo va nja. Po ve zu ju se sa dru gim in du stri ja ma i de lat no-
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sti ma na raz li či te i po ne kad i ve o ma neo bič ne na či ne. U nji ma ili sa nji ma pra ve is pla ti ve 
ino va tiv ne uslu žne pro gra me, či ja re a li za ci ja ozna ča va teh no loš ku ili mod nu ino va ci ju na 
po lju in du strij skog, tr go vač kog, umet nič kog, in for ma cij skog i sva kog dru gog bi zni sa.

“Pri li kom iz bo ra cilj nog tr žiš ta kre a tiv ne in du stri je opre de lju ju no vu kon cep tu al
nu te ri to ri ju za ko ju po ka zu ju po slov ni, ide o loš ki, kul tu ro loš ki ili ne ki dru gi in te
res!”

(531) Hi bri di za ci ja (ra zno vr snost, me ša nost) je ozna ka za me ša nje i kom bi no va nje 
raz li či tih zna nja, kon ce pa ta, teh no lo gi ja, žan ro va i ma te ri ja la, ka ko bi se po toj osno vi stvo-
ri le od go va ra ju će kre a tiv ne kon struk ci je ko je su eklek tič ne (spo je ne od raz li či tih tu đih kon-
ce pa ta i po stu pa ka) po for mi i po sa dr ži ni.

Prilikomkreiranjaprojekataosvajanjasvemira,prekoformiranihprojektnihti-
mavaspajajuseznanjaiumećarazličitihstručnjaka:fizičara,hemičara,astro-
noma,tehnologaraznihprofila,biologa,psihologaidrugih.Navedenosespro-
vodiiztograzlogadabisepoplaniranojosnovidošlodoodgovarajućihopti-
malnihrešenja,kojatrebadaomogućerealizacijuzacrtanihprojekata.
UoblastiprikazivačkihdelatnostipostojalojetokomXXvekaizraženooprede-
ljenjedaavangardniumetniciradezajednoidastvarajuhibridnadela.Odne-
davnoulepimiizvođačkimumetnostimaimperativjenastvaranjuoriginalnih
multimedijskihdela,štose implementiraspecijalnim izvođenjem, instalacija-
ma,zvukovimaidigitalnomumetnošću.
Vrločestohibridnekolaboracijeumetničkiharanžmanapredstavljajumešavinu
plesaipokreta,muzike,multimedijskihnastupa,instalacija,performansa,spo-
tovaidizajna.Kreirajusetakođeispecijaniumetničkihibridipoznatikao“slash
arts”,tj.umetnostsacrticom,štojeoznakazahibridneumetnostikojepodra-
zumevajuvišežanrovatipa:muzika-pozorište,ples-pozorišteitd,štosvakako
zahtevainteradisciplinarnoizvođenje.

4.3. No ve prak se stva ra laš tva i no ve lo ka ci je
(532) No ve prak se uslu žnog stva ra laš tva i no ve lo ka ci je iz vo đe nja i eks pli ka ci je, 

ko je se ino va tiv no opre de lju ju, pri ro dan su re zul tat na uč no-teh nič kog pro gre sa u broj nim 
obla sti ma kre a tiv nog stva ra laš tva. Ot kri ća no vog i apli ka tiv ne ino va ci je ko je se kre a tiv no 
opre de lju ju, na ro či to u obla sti elek tro ni ke, in for ma ti ke i sa o bra ća ja, pru ža ju mo guć nost kre-
a tiv nim stva ra o ci ma da iz u zet no pro ši re pro stor ni ra di jus svog uslu žnog po slo va nja, kao i 
teh no loš ke plat for me i for me ko je im po sta ju do stup ne za ras po lo ga nje. U cen tru ino va tiv nih 
pro me na na la zi se va žna spo sob nost di gi tal nih me di ja, ra di ja, mo bil nih te le fo na, fil mo va, 
te le vi zi je, e-ma i lo va, vi deo iga ra i web-saj to va da pri me i pre ne su pro jek to va ni uslu žni sa dr-
žaj. 

Mobilni telefonisu,sasvojomsposobnošćudaučitavaju išaljutekst,zvuk i
slike,međunajnovijimplatformamazakreativnostvaranjeienkodiranjeopre-
deljenihporukaisadržaja.Sličnotome,kreativnipotencijalkompjuterskogmo-
nitora, trećegekranaposlevelikogbioskopskogplatna imalog televizijskog
ekrana,takođeobećavamnogo.Posebnoukolikojeovajmonitorpovezansa
mobilnimtelefonomiliTVuređajem.Takođe,inedavnapopularnostfleš-mo-
binga(flashmobbing),kadasee-mailomiliSMSinstrukcijomljudi iznenada
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okupe,apotominestanu,dobarjeprimerpokretljivostikreativnepraksekoja
je uslovljena komunikacijskim tehnologijama i fizičkomdigitalnom lokacijom
kakobiseodržala.

“Za kre a tiv ne in du stri je, a po seb no kul tur ne in du stri je unu tar njih, ka rak te ri stič
no je i če sto me nja nje lo ka ci je po sla (job hop ping)!”

(533) Uka za li smo na či nje ni cu da je No vo Do ba ba zič no oli če no u pro ce su glo ba li za-
ci je, što je ozna ka za ši re nje: (1) pri vred nih ak tiv no sti, (2) ide o lo gi ja i (3) kul tu ro loš kih obra-
za ca No vog Do ba na ceo svet. U na ve de nom smi slu pro mo te ri no vog svet skog po ret ka, ne 
sa mo u obla sti pri vre de i ide o lo gi je, već i u do me nu kul tu re i umet no sti, kre i ra ju ino va tiv ne 
pro jek te u ko ji ma su sa dr ža ji i pod ruč ja eks pli ka ci ja (pro jek to va nih de la) znat no pro ši re na u 
od no su na do sa daš nje.

ZahvaljujućisatelitskojikablovskojtelevizijimoćniTVemitoritipaFOX,CCN,
GLOBO(uLatinskojAmerici),BBC,Boom(zadecu),EuroSport,MTVidrugi,
enkodirajusvojeemisijedalekovanpodručjamatičnihzemaljaukojimasena-
lazisedišteovihTVstanica.Putemznalačkikreiranihdramskih,muzičkihiin-
formativnihprogramanavedeniemitoriširekulturu i ideologijuglobalizacije i
NovogDoba.

Am bi jen tal na dis lo ka ci ja umet nič kih pro gra ma ostva ru je se ta ko đe i u obla sti pri ka zi-
vač kih dram skih umet no sti, gde se za hva lju ju ći no vim ide ja ma, za sno va nim na teh no loš kim 
pro na la sci ma, pri ka zu ju ino va tiv ni dram ski pro gra mi raz li či tih za bav nih žan ro va. Ovi pro gra-
mi na ro či to pri vla če od re đe ne po seb no po vo dlji ve seg men te pu bli ke. Gra ni ca ino va ci ja ma u 
do me nu kre a tiv nog izražavanja iz gle da da ne ma i svet je sva ko dnev no fa sci ni ran no vim 
umet nič kim pred sta va ma iz ve de nim na naj ne o bič ni je na či ne.

ČuvenirežiserRobertLepažseunavedenomdomenuposebnoproslaviosa
svojiminovacijama.Lepažjenaročitopoznatporazvojunovihlokacijaiformi
izvođenjasvojihdela.Tako,naprimer,njegovodelo“ZuluTime”(“VremeZu-
lua”)–koje je2002.godineprviputbiloprikazanouMontrealuuKanadi–
predstavljaprviavangardnimodelnovevrstedramskiheksplikacija.Tojemo-
deltipa:tehnološkogkabarea.Scenadelajesmeštenauapstraktnodizajnira-
nojmehaničkojstrukturi, kojaseneprestanopomera ipri tommenjaoblik i
namenu.Glumcikojinastupajunaovojpozornicinegovore;onisamopevajui
plešuokrenutinaglavačkenatavaniciiizvodepokretepoputcirkusnihakroba-
ta.Svesetoostvarujezahvaljujućispecijalnimvizuelnimtrikovimaiefektima,
čimejeuverljivostpredstaveizrazitonaglašena.(68)

4.4. Vi še plat form ski i una kr sno-pro mo tiv ni na či ni pla sma na
(534) Vi še plat form ski i una kr sno-pro mo tiv ni na či ni di stri bu ci je pred sta vlja ju ta ko-

đe ka rak te ri stič nu od li ku kre a tiv nih ak tiv no sti i kre a tiv nih in du stri ja No vog Do ba. Stva ra o ci i 
me na dže ri u ovim in du stri ja ma upor no tra že i na la ze no ve ino va tiv ne ka na le di stri bu ci je, ko-
je sa vi še ili ma nje uspe ha ko ri ste i za pla sman svo jih ide ja, kon ce pa ta, pro je ka ta i pro iz vo-
da. Ka rak te ri sti ke po slo va nja u ovoj obla sti je su i in te re sant ni ino va tiv ni spo je vi pro iz vod nje, 
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pro mo ci je, pla sma na i “po troš nje” uslu žnih pro iz vo da kre a tiv nog ka rak te ra. Na ve de no je u 
ovom mo men tu na ro či to iz ra že no u obla sti pri ka zi vač kih de lat no sti i mo der nih umet no sti, što 
se u prak si kre i ra i im ple men ti ra na sve maš to vi ti je na či ne.

Vi še plat form ska i una kr sno-pro mo tiv na di stri bu ci ja za sni va se ta ko đe i na kon cep tu da 
ide je, sa dr ža ji i ak ci je osmiš lje ni za je dan pro je kat – uz iz ve sne teh no loš ke, pro ce du ral ne i 
pro ce sne mo di fi ka ci je – mo gu bi ti pre o bli ko va ni u dru ge.

U obla sti kla sič ne pri vre de iz ve sni kon cep ti i re še nja teh no loš kog i/ili mar ke tin škog ka-
rak te ra, na me nje ni za pro iz vod nju i pla sman od re đe nih pro iz vo da i/ili uslu ga, sa vi še ili ma-
nje uspe ha ta ko đe se ko ri ste i za pro iz vod nju i pla sman i dru gih pro iz vo da i/ili uslu ga.

Primerazanavedenoimauskorosvimoblastimamodernogstvaralaštva.Iz-
vesnilekovinamenjenizalečenjeodređenihbolestipostajupogodnizaleče-
njeidrugihbolesti.Platnailištofovinamenjenizajednunamenu(naprimer,za
proizvodnju šatora), predstavljajumaterijal i drugenamenskeupotrebljivosti
(zaproizvodnjupantalonaivindjaknizamlade).Motorinamenjenizapokreta-
njeodređenihuređaja,uzizvesne–većeilimanjemodifikacije–koristeseiza
pokretanjedrugihuređaja,itd.

(535) U obla sti kul tu re i umet no sti i dru gih de lat no sti za bav no-pri ka zi vač kog ka rak te ra, 
već se sko ro ru tin ski i ve o ma br zo pre la zi sa jed nog pro jek ta na dru gi. Pri tom se u sva kom 
sle de ćem pro jek tu ko ri ste no vo ot kri ve ne ide je, fa bu le, kon cep ti i/ili teh ni ke, ko je ni su do 
kra ja eks plo a ti sa ne u pret hod nim po stav ka ma.

Popularniromanisečestoprikazujuuvidustripa,ilisenaosnovunjihstvara-
film.Takođeseidobrifilmoviiliserijepretvarajuunoveipopularneromane.
TakojevećpomenutirežiserRobertLepažtokom1998.godine,jedankomple-
tan deo iz pozorišnog komada “Sedam rukavaca reke Ote”, iskoristio kao
osnovu za snimanje filmapodnazivom “No”.Sličnonavedenom,početkom
2003.godine,Lepaž jeadaptirao isnimioverzijupozorišnogmonologapod
nazivom“TamnastranaMeseca”,kojijepotomkoncepcijskirazvioizatimga
uspešnoizvodionameđunarodnojturnejitokomnekolikosledećihgodina.Ori-
ginalnodelojeudaljimrazradamaimodifikacijamapostalobaznaosnovaza
daljeumetničke i zabavnenadgradnje,namenjene različitimpublikama i za
prikazivanjeprekorazličitihmedija.Naovajnačin,pozorišnikomadjepostao
film,kojikrozdaljutematskudoradupostajeivideoigra.Dabisedelotehno-
loški i interesnopovezalosavećomi tehničkizahtevnijompublikom,nabilo
kommestu,koristesezanavedenenameneiodgovarajućedigitalnetehnolo-
gijesofisticiraneciljneusmerenosti.

(536) Od li ka mo der nih di stri bu ci ja pro iz vo da No vog Do ba je ste da su one vre men ski 
ubr za ne i da su na gla še no mod no eks po ni ra ne. Mo da ko ja je u ovom ili onom smi slu ne-
iz be žni pra ti lac kre a tiv nih in du stri ja i kre a tiv nih ak tiv no sti, u vre men skom smi slu je po sta la 
ubr za na i shod no to me ve o ma se pro me ni la.

PojavamodnogmenadžmentavezujesezaimeiradmodnogdizajneraČarlsa
Vorta(CharlesWorth),kojijejošdavne1850.godineizmisliosistemproizvod-
njeipromocijekojijeidanasuosnovimodneindustrije.PremaVortovojorigi-
nalnojzamislinovokreiranimodnistiljetrebalodatrajenajmanjepetgodina,
prenegoštoseutomdomenuunesunekeznačajnijemodnepromene.
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Danasjesvetoizuzetnoubrzano.Razvijajuseumreženipreduzetničkimode-
lidizajniranja,izradeiprodajemodnihproizvoda,pričemuseceociklusimple-
mentacijeizuzetnovremenskiskraćuje.Takoje,naprimer,španskatekstilna
kompanija “Zara”smanjilakompleksaktivnosti “dizajn-izrada-prodaja”naci-
klusodsamodvenedelje.Primer“Zare”pokazujeukakvompreduzetničkom
vremenuživimoikakobrzokreativnistvaraoci,dabibiliuspešni,morajuda
prilagođavajusvojeideje,projekte,alatkeiproceseinovativnihprodukcija,ka-
kobiodržalimodnuitehnološkudominacijuiobezbedilikomercijalnusigurnost
svogbiznisa.(69str.31)

4.5. Is pla ti vost kre a tiv nih pro je ka ta
(537) Is pla ti vost i pro spe ri tet nost opre de lje nih pro je ka ta ta ko đe je jed no od ba zič-

nih od re đe nja kre a tiv ne prak se i kre a tiv nih ak tiv no sti. Da bi se obez be di la za do vo lja va ju ća 
is pla ti vost i fi nan sij ska pro spe ri tet nost, ko ri ste se raz li či ti ka na li pla sma na i ve za no sa tim i 
raz li či ti iz vo ri fi nan si ra nja opre de lje nih pro je ka ta.

Kreativnistvaraociikreativnitimovičestomenjajuradneulogeurealizacijipo-
slovnihprojekataukojimaučestvuju.Unekimprojektimasuvlasnicibiznisa,a
udrugimavisokovrednovanistručninajamniradnici.Navedeno jeverovatno
najizraženijeuoblastifilmskeprodukcije.
Izvesnipoznatiiafirmisaniglumciiglumice,uspešnodokazaninaodređenim
projektima,udrugimfilmskimilidrugimdramskimostvarenjimapojavljujuse
kaoproducenti,dramaturzi,scenaristiilirežiseri.Navedeni,premasvojimpo-
slovnimpotrebama,“skaču”saprojektanaprojekat,trudećisedausvimpro-
jektnimimplementacijamapokažunesamosvojeumetničko,većimenadžer-
skoumeće.Ovajtipstvaralacanijerigidnovezanzajednuuloguijednuprofe-
siju.

Da bi doš li do ne do sta ju ćih a po treb nih sred sta va, kre a tiv ni stva ra o ci i me na dže ri kre-
a tiv nih ak tiv no sti tra že i maš to vi to na la ze od go va ra ju će spon zo re, fi nan si je re i uopšte iz vo re 
fi nan si ra nja za svo je pro jek te. Pri tom kre i ra ju i ori gi nal ne fi nan sij ske ide je i osmiš lja va ju raz-
li či te fi nan sij ske kom bi na ci je, ko je tre ba da omo gu će re a li za ci ju opre de lje nih pro je ka ta. Sva-
ka ko, pro jek ti ko je kre i ra ju i im ple men ti ra ju tre ba da bu du i pro fi ta bil ni.

Uoblastikulturnogiumetničkogstvaralaštvakreativnefinansijskeidejevero-
vatnonajvišedolazedoizražaja.Poredprihodakojeostvarujukomercijalnom
prodajomsvojihproizvodaiprojekatanatržištu,kreativnimenadžeriistvarao-
ciukulturikoristeveomamnogoinekomercijalnenačineiizvorefinansiranja.
Rečjeokorišćenjuraznihvrsta:subvencija,dotacija,donacija,sponzorstva,
mecenstvaipokroviteljstva,kojeobezbeđujuizbudžetailinamenskioprede-
ljenih fondovadržave i/ilibogatijihpreduzeća.Uprihodeovogtipamoguse
računatiiraznefinansijskebeneficijekojenavedenidobijajuoddržavnihvlasti.
Reč jeooslobađanjuodplaćanjaporeza i/ili drugihdažbina, ili onjihovom
umanjenju.
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4.6. Vi še smer nost u de lo va nju
(538) Vi še smer nost de lo va nja kre a tiv nih pred u ze ća, ti mo va i/ili po je di na ca, uz bli sku 

in for ma ci o nu, fi nan sij sku i uopšte po slov nu po ve za nost sa dru gi ma, ta ko đe je bit na od li ka u 
obla sti kre a tiv nog stva ra laš tva. Kao part ne ri u kre a tiv nim in du stri ja ma i kre a tiv nom uslu-
žnom stva ra laš tvu mo gu se po ja vi ti raz li či te or ga ni za ci je i in sti tu ci je. Tu se ubra ja ju i na ru či-
o ci kre a tiv nih po slo va od kre a tiv nih stva ra la ca.

“Kre a tiv ni do pri no si ino va tiv nih stva ra la ca dru gim uslu žnim de lat no sti ma, kao 
što su fi nan si je, zdrav stvo, tu ri zam, me nadž ment i dru ge, po sta ju sve va žni ji!” 
(Džon Har tli, eks pert za kre a tiv ne in du stri je)

4.7. Uti caj na dru ge
(539) Uti caj kre a tiv nih in du stri ja i kre a tiv nih ak tiv no sti uopšte na raz voj pri vre de i 

druš tva No vog Do ba, vi še je ne go iz ra žen. Na ve de ni uti caj je sa dr žin ski vi še sme ran i ve o ma 
di ver zi fi ko van:

- kre a tiv ne ide je i kre a tiv ne ak tiv no sti pod sti ču di rekt no raz voj dru gih gra na i de lat no-
sti pri vre de, a ta ko đe i raz voj druš tve nih de lat no sti (van pri vre de);

- kre a tiv ne in du stri je za poš lja va ju sve ve ći broj ško lo va ne i rad no spo sob ne po pu la ci-
je ko ji se uz vrat no kao pla te žno si tu i ra ni kup ci, po ja vlju ju kao dra go ce ni part ne ri i 
dru gih i ne kre a tiv nih pred u ze ća na stra ni tra žnje;

- kre a tiv ne in du stri je ostva ru ju – u od no su na ulo že ni ka pi tal i rad – nat pro seč no vi so-
ke sto pe ra sta pri ho da i pro fi ta, ko ji se po tom ula že u raz ne obla sti kre a tiv nog i ne-
kre a tiv nog sa dr ža ja;

- kre a tiv ne in du stri je su po pri rod nom to ku stva ri in ve sti ci o no nat pro seč no ak tiv ne;
- kre a tiv ne in du stri je i kre a tiv ne ak tiv no sti su po pra vi lu eko loš ki či ste;
- kre a tiv ne in du stri je i kre a tiv ne ak tiv no sti su uglav nom lo ci ra ne u gra do vi ma, što sa 

svo je stra ne po zi tiv no uti če na raz voj ur ba nih aglo me ra ci ja;
- kre a tiv ne in du stri je i kre a tiv ne ak tiv no sti obez be đu ju u ze mlji u ko joj su raz vi je ne, 

eko nom sku, teh no loš ku, kul tur nu, po li tič ku i uopšte druš tve nu su pre ma ci ju i do mi na-
ci ju no si la ca ovih ak tiv no sti: pred u ze ća, re gi o na i dr ža va, nad oni ma ko ji su u ovom 
po gle du u in fe ri or noj po zi ci ji.

4.8. Br za pro men lji vost pra va ca i sa dr ža ja ra da
(540) Br ze pro me ne, mu ta ci je i tran sfor ma ci je kre a tiv nih in du stri ja i kre a tiv nih ak-

tiv no sti di ver zi fi ku ju i ubr za va ju raz voj ne pro ce se u sre di na ma gde je kre a tiv nost nat pro seč-
no iz ra že na. Uko li ko se pro ces iz ve de nih pro me na, mu ta ci ja i tran sfor ma ci ja iz vo di druš tve-
no od go vor no i kva li tet no, svi druš tve ni su bjek ti u sre di ni gde se to de ša va ima ju ne ke ko ri-
sti: rad ne (za po sle nost), fi nan sij ske (pri ho de), kul tu ro loš ke (po di za nje ni voa kul tu re) i dru ge. 
Uko li ko se na ve de ni pro ce si od vi ja ju u ne ga tiv nom (de struk tiv nom) sme ru, ra za ra se ma te-
ri jal na i mo ral na osno va druš tva, što vo di ka de ka den ci ji i mo ral noj pro pa sti.

5. KRE A TIV NI RAZ VOJ TEK PO ČI NJE

(541) Na uč ni ci ko ji se ba ve raz vo jem utvr di li su da čo ve čan stvo u svom teh no loš kom, 
pri vred nom i sva kom dru gom raz vo ju pro la zi kroz če ti ri raz voj ne fa ze, ko je se ozna ča va ju 
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kao: br zi na – ubr za nje – ubr za nje br zi ne – ubr za nje ubr za nja. Ula skom u III mi le ni jum raz vi-
je ne ze mlje sve ta su već uš le u tre ću fa zu raz vo ja: ubr za nje br zi ne. Ba zič ni fak tor ovih pro-
ce sa po sta le su tzv. kre a tiv ne in du stri je, či je se po slo va nje ne za sni va na ne po sred nom 
ko riš će nju ma te ri jal nih (fi zič kih) re sur sa, već na ta len ti ma i zna nju. Reč je o ta len ti ma i zna-
nju pu tem ko jih se kre i ra ju pro spe ri tet ni in te lek tu al ni pro jek ti ino va tiv nog i ve o ma kre a tiv nog 
uslu žnog ka rak te ra. Ovi pro jek ti se in kor po ri ra ju u sve dru ge (ma te ri jal ne) gra ne druš tve nog 
stva ra laš tva, a če sto kao teh no loš ki i tr žiš no za o kru že na ce li na eg zi sti ra ju i sa mo stal no. Evi-
dent no je da se ula zak u III mi le ni jum od vi ja u zna ku afir ma ci je i ja ča nja kre a tiv nih in du stri ja, 
ko je su tek na po čet ku svog raz vo ja.

“Samo budite strpljivi. Čuda tek predstoje”



1. PRO CE DU RE STRA TE GIJ SKOG UPRA VLJA NJA  
U USLU ŽNOM BI ZNI SU

„Pro ces stra te gij skog upra vlja nja uslu žnim pred u ze ćem ima 
svo je fa ze iz vo đe nja ko je tre ba upo zna ti!“ 

(542) Pro ces stra te gij skog upra vlja nja uslu žnim pred u ze ćem mo že se pri ka za ti 
kroz se dam ko ra ka (fa za) upra vljač kih ak tiv no sti. To su sle de ći ko ra ci: (70 Str. 95)

Pr vi ko rak:  Kre i ra nje vi zi je i for mu li sa nje mi si je bi zni sa;
Dru gi ko rak: Iz vo đe nje si tu a ci onlh ana li za uslo va za po kre ta nje bi zni sa, po seb no 

SWOT ana li ze;
Tre ći ko rak:  For mu li sa nje ci lje va i po li ti ke bi zni sa;
Če tvr ti ko rak: For mu li sa nje stra te gi je/stra te gi ja bi zni sa;
Pe ti ko rak:  For mu li sa nje pro gra ma bi zni sa i pri prem nih ak tiv no sti;
Še sti ko rak:  Uvo đe nje i im ple men ta ci ja bi zni sa;
Sed mi ko rak:  Po vrat ne in for ma ci je, kon tro la i re vi zi ja bi zni sa.

„Svi ko ra ci stra te gij skog ci klu sa upra vlja nja na la ze se u me đu sob noj ve zi što 
uka zu je na po sto ja nje kon cep ta ge ne rič ke in ter ak ci je!“

(543) Pro ces i pro ce du re upra vljač kih ak tiv no sti po ve za nih po vrat nim spre ga ma 
me đu sob nih uti ca ja mo gu se vi de ti iz sle de će sli ke:

SWOT analiza

Vi zi ja i 
mi si ja  

po slo va-
nja

For mu li-
sa nje 

ci lje va i 
po li ti ke 
bi zni sa

For mu li-
sa nje 

stra te gi je 
(str te gi ja)

For mu li-
sa nje 

pro gra ma 
i pri prem-
nih ak tiv-

no sti

Po vrat ne 
in for ma ci-
je, kon tro-
la i re vi zi-
ja bi zni sa

Uvo đe nje 
i im ple-

men ta ci ja 
bi zni sa

Spo ljaš nje 
okru že nje 

(ana li za šan si 
i opa sno sti)

Unu traš nje 
okru že nje 

(ana li za spo-
sob no sti)

VIII. STRATEGIJSKI MENADŽMENT  
U USLUŽNOM BIZNISU
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1.1. VI ZI JA I MI SI JA BI ZNI SA

„Po zi ci ja uslu žnog pred u ze ća u sa vre me noj tr žiš noj pri vre di 
zah te va de fi ni sa nje vi zi je i mi si je opre de lje nog bi zni sa!“

(544) Ula sku u sva ki bi znis, bi lo da je on uslu žnog ili ne kog dru gog ti pa tre ba da pret-
ho de vi zi ja i mi si ja pred u zet ni ka-po kre ta ča bi zni sa. Iz na dah nu te vi zi je i opre de lje ne mi si-
je pro iz i la ze sve dru ge ak tiv no sti pla ni ra nja i ope ra ci o na li za ci je opre de lje nog po sla.

„Sa na dah nu tom vi zi jom su po če li svi ve li ki po du hva ti u isto ri ji čo ve čan stva!“

(545) Vi zi ja je kre a tiv no na dah nu će tj. na dah nu ta in spi ra ci ja da se od re đe ni bi znis po-
kre ne i im ple men ti ra. Vi zi ja se naj češ će iz ra ža va i ob jaš nja va kao in spi ra tiv na mi sao stva ra-
lač kog ka rak te ra ko ja je stvo re na u umu pred u zet ni ka (upa lje na si ja li ca u gla vi), ko ju on ili 
ona emo ci o nal no pri hva ta i opre de lju je i kao svoj re le van tan po slov ni za da tak. Vi zi ja se po-
tom pre ta če u mi si ju tj. va žno ži vot no i po slov no opre de lje nje na ko me će se pred u zet nik 
od no sno nje gov po slov ni tim (fir ma sa ko jom upra vlja) an ga žo va ti u na red nom pe ri o du.

(546) Spro vo đe nje opre de lje ne mi si je sma tra se ba zič nim za dat kom mi si o na ra, bi lo da 
je reč o po je din cu ili po slov nom ti mu (fir mi) ko ii je mi si ju pri hva tio i ko ji će ra di ti na nje noj 
stva ra lač koj im ple men ta ci ji. Spro vo đe nje mi si je ne iz vo di se ad hok tj. ne pri pre mlje no i od-
jed nom. Na ve de nom pret ho de od re đe ne pri prem ne ak tiv no sti, ko je smo iz lo ži li u pret hod noj 
sli ci. Pr ve od to ga su na re du si tu a ci o ne ana li ze unu tar sa me uslu žne or ga ni za ci je a po tom 
i eks ter nog am bi jen ta, me đu ko ji ma SWOT ana li za za u zi ma do mi nant no me sto. Iz vo đe njem 
si tu a ci o nih ana li za iz vo di se dru gi ko rak upra vljač kih ak tiv no sti i ula zi u fa zu pro ve re po slov-
ne ide je ko ja je vi zi jom i mi si jom bi zni sa glo bal no opre de lje na. U odelj ku ko ji sle di pri ka za-
će mo neš to de talj ni je sa dr žaj i pro ce du ru iz vo đe nja SWOT ana li ze, ko ju u obla sti uslu znog 
bi zni sa tre ba po vre me no a pre ma po tre bi i re dov no iz vo di ti. Uvek, bi lo da je reč o bi zni su 
ko ji se tek po kre će ili pak o bi zni su ko ji se već du že im ple men ti ra.

„Do bra ana li za ni kad ni je su viš na. Me đu tim pre mno go ana li ze mo že da dez o ri
jen ti še i da blo ki ra opre de lje ni pro ces!”

1.2.  SWOT ANA LI ZA I DRU GE S I TU A CI O NE ANA LI ZE U OBLA STI 
USLU ŽNOG BI ZNI SA

„Osnov na svr ha SWOT ana li ze i dru gih si tu a ci o nih ana li za je
ste raz u me va nje stra te gij ske po zi ci je uslu žne fir me!“

(547) Sva ki bi znis ko ji je opre d e ljen ka tr žiš tu, pa ta ko i uslu žni bi znis mo že se od vi ja ti 
sa raz li či tim is ho di ma - po zi tiv nim ili ne ga tiv nim, ko je sva ka ko tre ba pret hod no pred vi de ti i 
pro ce ni ti iz vi še raz la ga: eko nom skih, so ci jal nih, psi ho loš kih i dru gih. Pro ce na i va lo ri za ci ja 
mo gu ćih is ho da bi zni sa mo že se, kao što smo već is ta kli, ko rekt no iz vr ši ti na osno vu pa žlji vo 
iz ve de ne SWOT ana li ze i dru gih si tu a ci o nih ana li za. SWOT je akro nim ko ji na en gle skom 
je zi ku ozna ča va če ti ri ba zič na poj ma ana li ze: Strenghts (Sna ge) - We ak ne es (Sla bo sti) - 
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Op por tu ni ti es (Šan se) - Thre ats (Opa sno sti) Analysis. Reč je o ana li zi ko ja sa gle da va unu-
traš nje i spo ljaš lje fak to re po slo va nja, ko ji su u obla sti uslu žnog bi zni sa obič no slo že nog 
ka rak te ra. Ob u hva ta ju re sur se, pro ce se i od no se iz obla sti me nadž men ta, mar ke tin ga, fi-
nan si ja i spolj ne i unu traš nje po li ti ke uslu žne or ga ni za ci je.

„Eks ter na ana li za ima za cilj da pru ži od go vor na pi ta nje, šta pred u ze će mo že da 
iza be re da ra di. In ter na ana li za po ma že da se od go vo ri na pi ta nje šta pred u ze će 
mo že da ra di!“, Mom či lo Mi li sa vlje vić, pro fe sor me nadž men ta

1.2.1. ANA LI ZA IN TER NOG AM BI JEN TA OR GA NI ZA CI JE

„In ter na ana li za mo že da ot kri je da je u uslu žnoj or ga ni za ci ji 
za vla dao „kon cept ru ti ne“, ko ji u uslo vi ma br zih teh no loš kih 
i mod nih pro me na mo že da od vu če or ga ni za ci ju u pro past!“

(548) Ana li za in ter nog am bi jen ta uslu žne or ga ni za ci je fo ku si ra se na sna ge sa ko ji ma 
or ga ni za ci ja ras po la že a ta ko đe i na sla bo sti ko je su u or ga ni za ci ji is po lje ne ili se mo gu is-
po lji ti. I sna ge i sla bo sti mo gu bi ti raz li či tog ka rak te ra. Mo gu bi ti ka drov skog, teh no loš kog, 
lo ka cij skog ili ne kog dru gog od re đe nja, ko je je re le vant no za us peš nost po slo va nja or ga ni-
za ci je. I sna ga i sla bo sti mo že bi ti vi še, sa raz li či tim uti ca jem na opre de lje ni bi znis što me na-
dže ri uslu žne or ga ni za ci je tre ba da spo zna ju i da uvek ima ju u vi du pri li kom do no še nja re le-
vant nih upra vljač kih od lu ka.

„Tre ba ima ti u vi du da se i u bi zni su, kao i u ži vo tu, sna ga la ko mo že pre tvo ri ti u 
sla bost, kao i obrat no sla bost u sna gu!”

Ja sno je da se ni u uslu žnom po slo va nju ne mo gu i ne mo ra ju is pra vi ti sve sla bo sti, 
ni ti se tre ba za no si ti sa svim ja kim stra na ma. Va žno je pri tom i pi ta nje da li se po slo va nje 
mo ra ogra ni či ti na one šan se gde uslu žna or ga ni za ci ja po se du je po treb nu sna gu ili tre ba 
mo žda raz mo tri ti i one šan se u ko ji ma će mo žda mo ra ti da ku pi ili raz vi je ne ku sna gu.

Naprimer,menadžeriuameričkojkompanijiTexasInstruments(TI)bilisupo-
deljeninaonekojisuželelidasekompanijadržiindustrijskeelektronike(gde
jenjenasnagabilaočigledna)ionihkojisusmatralidatrebadanastavisa
uvođenjemrobeiuslugaširokepotrošnje(gdekompanijanijeimalanekeneo-
phodnesnageudomenumarketinga).

(549) Ne ka da je po slo va nje lo še ne sto ga što ljudi kao po je din ci ko ji ra de ne ma ju do-
volj no sna ge, već za to što ne ra de us kla đe no i za jed no kao tim. U jed noj ve li koj elek tron skoj 
kom pa ni ji in že nje ri su pot ce nji va li pro dav ce gle da ju ći na njih kao na „in že nje re ko ji ni su us-
pe li”, a pro dav ci su teh nič ko oso blje sma tra li kao „pro dav ce ko ji ni su us pe li”. Pre ma to me, 
ve o ma je va žno pro ce ni ti i me đu o de ljen ske od no se kao deo kon tro le in ter nog okru že-
nja.

 
(550) Džordž Stalk (Ge or ge Stalk), vo de ći ame rič ki me nadž ment-kon sul tant, ka že da 

su na ame rič kom tr žiš tu po bed ni ci one kom pa ni je ko je su us pe le da raz vi ju i do bre in ter ne 
spo sob no sti, a ne sa mo ključ ne eks ter ne kom pe ten ci je. U sva koj kom pa ni ji, da bi bi la su per-
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i or na, mo ra se ru ko vo di ti ne kim osnov nim cilj nim pro ce si ma, po put raz vo ja no vog uslu žnog 
pro iz vo da i/ili uslu ge, ge ne ri sa nja pro da je i is pu nje nja na rudž bi. Sva ki uslu žni pro ces stva ra 
vred nost i zah te va tim ski rad me đu po je din ci ma i sek tor skim ode lje nji ma. Iako u sva kom 
ode lje nju mo gu po sto ja ti od re đe ne ključ ne kom pe ten ci je, iza zov je u raz vi ja nju bo lje kon ku-
rent ne spo sob no sti u me nadž men tu ključ nih pro ce sa u kom pa ni ji. Stalk to na zi va konkuren-
cijabazirananaspecifičnimsposobnostima.

„Spe ci fič ne spo sob no sti iz vr ši la ca i rad nih ti mo va upra vo pred sta vlja ju ba zič ne 
re sur se za ostva ri va nje kon ku rent ske pred no sti u bi zni su No vog Do ba!“

1.2.2. ANA LI ZA EKS TER NOG OKRU ŽE NJA

„Eks ter no okru že nje uslu žne fir me či ne svi ele men ti (po je din
ci, or ga ni za ci je i in sti tu ci je) i fak to ri (eko nom ski, po li tič ki, 
prav ni, teh no loš ki, so ci o kul tur ni, eko loš ki i dru gi), ko ji iz va
na ima ju, ili mo gu da ima ju, stvar ni ili po ten ci jal ni uti caj na 
re zul ta te po slo va nja pred u ze ća!“, Mom či lo Mi li sa vlje vić, pro fe-
sor me nadž men ta

(551) Top me nadž ment uslu žne fir me - pred u ze ća, rad nje, za dru ge ili ne ke dru ge or ga-
ni za ci je ili aso ci ja ci je tre ba pre ci zno da upo zna, a po tom i da pra ti ključ ne fak to re po slo va-
nja u po slov nom i ma kro o kru že nju u ko me se pla ni ra i im ple men ti ra opre de lje ni bi znis. 
Reč je o fak to ri ma de mo graf skog, eko nom skog, po li tič kog, kul tu ro loš kog, teh no loš kog, pri-
rod nog i/ili dru gog re le vant nog druš tve nog ka rak te ra, ko ji su od uti ca ja na bi znis ko ji se im-
plem nti ra ili se pla ni ra za im plem nta ci ju. Top me nadž ment uslu žne fir me tre ba ta ko đe da 
upo zna i ana li zi ra i zna čaj ne uče sni ke u po slov nom mi kro o kru že nju (po tro ša če, kon ku ren te, 
do ba vlja če, di stri bu te re, di le re i dr u ge) ko ji uti ču na us peš nost po slo va nja fir me u uslu žnoj 
or ga ni za ci ji. U uslu žnoj or ga ni za ci ji mo ra se us po sta vi ti mar ke ting oba veš taj ni si stem za 
pra će nje tren do va i zna čaj nih do stig nu ća. Za sva ki trend ili do stig nu će, me nadž ment mo ra 
in den ti fi ko va ti od go va ra ju će šan se i opa sno sti.

„Eks ter no okru že nje mo že da uti če na po slo va nje uslu žne fir me na vi še na či na. 
Mu dri pred u zet ni ci ot kri va ju i upo zna va ju te na či ne!“

(552) Glav ni cilj pra će nja okru že nja je ste ot kri va nje no vih šan si. Uglav nom, do bar mar-
ke ting je umet nost na la že nja šan si, nji ho vog raz vo ja i pro fi ti ra nja od njih. Mar ke ting šan sa 
je oblast iz ra že nih po tre ba i in te re so va nja ku pa ca u ko joj po sto ji ve li ka ve ro vat no ća da uslu-
žna fir ma mo že da za do vo lji te po tre be na pro fi ti bi lan na čin. Po sto je tri glav na iz vo ra tr žiš nih 
šan si. Pr vi je da se po nu di neš to če ga ne ma do volj no. Za to ni je po tre ban ve li ki smi sao za 
mar ke ting, s ob zi rom da je po tre ba oči gled na. Dru gi se sa sto ji od po nu de po sto je ćih uslu-
žnih pro iz vo da ili uslu ga na nov ili bo lji na čin. Po sto ji vi še na či na da se ot kri ju šan se za po-
bolj ša nje uslu žnih pro iz vo da ili uslu ga: obra ća nje po tro ša či ma za pred lo ge (me tod ot kri va nje 
pro ble ma); tra ži ti od po tro ša ča da za mi sle ide al nu ver zi ju uslu žnog pro iz vo da ili uslu ge (ide-
a lan me tod); i tra ži ti od po tro ša ča da iz lo že svo je ko ra ke u ku po vi ni, ko riš će nju uslu žnog 
pro iz vo da i/ili uslu ge i ras po la ga nju istim (me tod Ian ca uslu žne po troš nje). Tre ći iz vor če sto 
do vo di do pot pu no no vog pro iz vo da ili uslu ge.
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Šan se u uslu žnom bi zni su mo gu bi ti ra zno vr sne, a top me na dže ri i nji ho vi mar ke ta ri 
mo ra ju bi ti us peš ni u nji ho vom pro na la že nju.

-Uslužnopreduzećemožeimatikoristiodprosperitetnihtrendovauprivredii
uvestihibridneuslužneproizvodeiliuslugekojisunovinatržištu.Naprimer
zadnjetrigodinenajmanjepetproizvođačamobilnihtelefonalansiralojete-
lefonesadigitalnimfotomogućnostima.

-Uslužnopreduzećemožeproceskupovinedaučiniprikladnijimiliefikasnijim.
Naprimer:korišćenjemInternetakupcisadamogudanađuvišeproizvodai/ili
usluganegoikadaiponajnižojceni,samoakokliknunekolikoputa.

-Uslužnopreduzećemožedazadovoljipotrebepotrošačazavišeuslužnih
informacijaisaveta.Naprimer:Guru.comolakšavapronalaženjeprofesio-
nalniheksperataumnogimoblastima.

-Uslužnopreduzećemožeproizvodiliuslugedaprilagodipojedincuiakosu
ranijebilinuđenisamoustandardnomobliku.Naprimer:Reflect.com,web
sajtkompanijeProcter”Gamble,možedaobezbediproizvodnjupreparataza
negukožeilikosekojijeprilagođenindividualnomkupcuizadovoljenjunje-
govih(osobenih)potreba.

-Uslužnopreduzećemožedauvedenoveuslužnesposobnotisvojimklijenti-
ma.Naprimer:potrošačisadamogukreiratiiuređivatidigitalniiMoviessa
novimiMacomipostavljatiihnawebserverkompanijeApleidelitisaprija-
teljimaširomsveta.

-Uslužnopreduzećemožebržedaisporučiproizvodiliusluge.Naprimerdo-
stavnopreduzećeFedExjepronašaonačindapoštuipaketeisporučimno-
gobržeoddržavnepošteSAD.

-Uslužnopreduzećemožedaponudiuslužniproizvodi/iliuslugupomnogo
nižojceni.Naprimer:farmaceutskefirmestvorilesugeneričkeverzijebren-
diranihlekova,zaposebnepacijenteiposebneuslužnenamene.

(553) Ra di pro ce ne šan si, me na dže ri uslu žnih pred u ze ća mo gu da ko ri ste Ana li zu 
mar ke ting šan si (MOA - Mar ke ting Op por tu nity Analysis) s ci ljem da utvr de atrak tiv nost i 
ve ro vat no će uspe ha uslu žnih vred no sti ko je nu de svo jim kup ci ma.

1. Da li ko ri sti ko je nu di kon kret na šan sa, mo gu na ube dljiv na čin bi ti ar ti ku li sa ne ka 
de fi ni sa nom cilj nom tr žiš tu (tr žiš ti ma)?

2. Mo gu li se cilj na tr žiš ta ku pa ca lo ci ra ti i osvo ji ti uz troš kov no is pla ti ve i efi ka sne pro-
mo tiv ne me di je i do stup ne ka na le pro da je?

3. Da li uslu žno pred u ze će po se du je ili ima pri stup kri tič nim spo sob no sti ma i re sur si ma 
neo p hod nim za is po ru ku uslu žnih ko ri sti po tro ša či ma?

4. Da li je uslu žno pred u ze će u sta nju da obez be di ko ri sti kup ci ma bo lje od dru gih po-
sto je ćih ili po ten ci jal nih kon ku re na ta?

5. Ho će li fi nan sij ska sto pa pri no sa za do vo lji ti ili pre ma ši ti oče ki va ni prag in ve sti ci ja i 
prag ula ga nja?

(554) Pre ma ma tri ci šan si broj I. Naj bo lje mar ke ting šan se po slu ži o ca opre me za 
osve tlje nje umet nič kih spek ta ka la i te le vi zij skih stu di ja na ve de ne su u gor njem le vom uglu. 
Šan se pri ka za ne u do njem de snom uglu su vi še su ma le da bi se raz ma tra le. Šan se u gor-
njem de snom uglu i do njem le vom uglu tre ba pra ti ti u slu ča ju po ve ća nja pri vlač no sti i ve ro-
vat no će uspe ha.
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(555) Ne ke pro me ne u eks ter nom okru že nju mo gu da pred sta vlja ju ozbilj ne opa sno sti. 
Opa snost u okru že nju je iza zov ko ji na sta je usled ne po volj nog tren da ili raz vo ja ko ji, u od su-
stvu od bram be ne mar ke ting ak tiv no sti, mo gu do ve sti do pa da pro da je ili pro fi ta. Opa sno sti 
se mo gu kla si fi ko va ti pre ma ozbilj no sti i ve royat no ći da će se do go di ti. Na, ma tri ci II. pri ka-
za ne su opa sno sti sa ko ji ma se su o ča va isti po slu ži lac opre me za osve tlje nje mu zič kih spek-
ta ka la i te le vi zij skih stu di ja. Naj ve će opa sno sti su iz gor njeg le vog ugla, s ob zi rom na to da 
mo gu ozbilj no ugro zi ti kom pa ni ju, a ve li ka je ve ro vat no ća da će se do go di ti. Da bi izaš la na 
kraj sa nji ma, kom pa ni ja mo ra da ima op ci o ne kon ti gent ne pla no ve u ko ji ma se de talj no opi-
su ju ko rek tiv ne pro me ne ko je se mo gu iz vr ši ti pre ili za vre me opa sno sti. Opa sno sti na ve de-
ne u do njem de snom uglu ve o ma su ma le i mo gu se za ne ma ri ti. Opa sno sti iz gor njeg de-
snog i do njeg le vog ugla mo ra ju se pa žlji vo pra ti ti u slu ča ju da po sta nu ozbilj ni je. 

Ka da me nadž ment uslu žnog pred u ze ća utvr di glav ne opa sno sti i šan se na ko je se na-
i la zi ili ko je se tek mo gu po ja vi ti, mo že po tom oka rak te ri sa ti i ukup nu atrak tiv nost opre de lje-
nog po sla.

„Po seb no bu di te opre zni uko li ko vam se uka že šan sa iz u zet ne pri vlač no sti!“

1.2.3. Osta le si tu a ci o ne ana li ze

„Ni je uvek jed no stav no pred vi de ti sve pro me ne u sre di ni gde 
se oba vlja uslu žni bi znis ni ti uti caj tih pro me na na stra teš ku 
po zi ci ju fir me. Upra vo za to je ko ri sno u prak si iz vo di ti raz li či
te si tu a ci o ne ana li ze!“

(556) U prak si uslu žnog bi zni sa mo gu se, po red SWOT ana li ze, iz vo di ti i dru ge si tu a-
ci o ne ana li ze. Ustva ri, pri ro da uslu žnog bi zni sa opre de lju je i tip ana li ze ko ju tre ba iz vo di ti, 
unu tar or ga ni za ci je, na tr žiš tu i/ili u ši rem druš tve nom okru že nju.

l. Ma tri ca šan si

Il. Ma tri ca opasnosti
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Mala

Mala

Mala

1.  kom pa ni ja raz vi ja ja či si stem osve tlje nja
2.  kom pa ni ja raz vi ja ure đaj za me re nje efi ka sno sti ener gi je za bi lo ko ji 

si stem osve tlje nja
3.  kom pa ni ja raz vi ja ure đaj za me re nje ni voa osve tlje no sti
4. kom pa ni ja raz vi ja soft ver ski pro gram na me njen upo zna va nju oso blja na 

mu zič kim spek ta kli ma i u TV stu di ji ma sa osno va ma osve tlje nja 

1.  kon ku rent raz vi ja bo lji si stem osve tlje nja
2.  ve li ka i pro du že na pri vred na de pre si ja
3.  po ve ća ni troš ko vi
4.  za kon ska re gu la ti va za sma nje nje bro ja li cen ci za po slu ži o ce opre me 

za TV stu di je 
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U te o ri ji se naj češ će na vo de sle de će vr ste ana li za, ko je i u prak si pred u zet nič kog po-
slo va nja sa uslu ga ma na la ze svo ju pu nu upo tre blji vost:

1)  Ana li za mo ti va ci ja, sa ko jom se sa gle da va ju dve vr ste mo ti va ci ja: 
 - mo ti va ci je za po sle nih i
 - mo ti va ci je ku pa ca (ko ri sni ka uslu ga);
2)  Ana li za tr žiš ta, ko ja ob u hva ta upo zna va nje i pro u ča va nje ši ro kog kru ga tr žiš nih 

ve li či na: kup ce (ko ri sni ke) uslu ga; do ba vlja če; kon ku ren te; ak tu el ne mod ne tren do-
ve; po nu du i tra žnju; ce ne in pu ta i out pu ta i dru ge tr žiš ne va ri ja bi le;

3)  Ana li za troš ko va i re zul ta ta (tzv. cost-be ne fit ana li za) sa ko jom se sa gle da va flnan-
sij ska osno va nost pla ni ra nog pro jek ta;

4)  Ana li za fi nan sij skih tr žiš ta i kre ta nja na nji ma; 
5)  Ana li za ka dro va i dru ge ana li ze.

„Iz vo dje nje stra te gij skih ana li za je osno va za iz vo đe nje stra te gij skih iz bo ra. Iz
bor bez ana li ze su ge ri ra na ogra ni če nost uma!“

1.3. fOR MU LI SA NJE CI LJEVA I PO LI TI KE BI ZNI SA

„Ci lje vi su na me ra va na sta nja i si tu a ci je ko ji ma se stre mi na 
osno vu pred u ze te po slov ne ak ci je!“

(557) Poš to me nadž ment uslu žne or ga ni za ci je iz ve de ko rekt no SWOT ana li zu, a ta ko-
đe uko li ko je po treb no i dru ge si tu a ci o ne ana li ze mo gu se: opre de li ti i raz vi ti ba zič ni ci lje vi 
bi zni sa za na red ni plan ski pe riod. Ova fa za pro ce sa upra vlja nja uslu žnom fir mom na zi va se 
for mu li sanje ci lja. Me na dže ri  i u sek to ru uslu ga ko ri ste iz raz “Ci lje vi” da bi na osno vu to ga 
opre de li li po li ti ke i za dat ke ko ji će iza to ga sle di ti. Pritom vode računa da neki ciljevi ne dođu 
u međusobni konflikt.

„Kon flikt u ci lje vi ma je po gu ban jer pred sta vlja osnov dez o ri jen ta ci je u vo đe nju 
po slov ne po li ti ke, a ta ko đe i u iz vr ša va nju za da ta ka opre de lje nog bi zni sa!“

(558) U ve ći ni uslu žnih fir mi vr ši se kom bi no va nje ne ko li ko ili vi še raz li či tih re le vant nih 
ci lje va (tzv. Mix ci lje va). Uobi ča je ni mix ci lje va u uslu žnoj fir mi ob u hva ta: pro fi ta bil nost, rast 
pro da je, po ve ća nje pro da je, po ve ća nje tr žiš nog učeš ća, sma nje nje ri zi ka, ino va ci je i re pu ta-
ci ju. Top me nadž ment fir me po sta vlja te ci lje ve, a za tim upra vlja na osno vu tih ci lje va (Ma-
na ge by Ob jec ti ve - MBO). Da bi MBO si stem funk ci o ni sao i u do me nu uslu žnog bi zni sa ci-
lji e vi mo ra ju is pu ni ti če ti ri ba zič na kri te ri ju ma: 

1.  Ci lje vi mo ra ju bi ti ure đe ni po hi je rar hi ji od naj zna čaj ni jeg do naj ma nje va žnog. 
Na pri mer, kl juč ni opšti cilj po slov ne fir me to kom od re đe nog pe ri o da mo že bi ti „po ve-
ća nje sto pe pri no sa na in ve sti ci je”. To se mo že po sti ći po ve ća njem ni voa pro fi ta i/ili 
sma nje njem iz no sa in ve sti ra nog ka pi ta la. Sam pro fit mo že se po ve ća ti po ve ća njem 
pri ho da i sma nje njem ras ho da. Pri ho di mo gu po ra sti na dva na či na: po ve ća njem tr-
žiš nog učeš ća i po ve ća njem ce na. Na taj na čin, po slo va nje mo že pre ći sa ši ro ko 
po sta vlje nih glo bal nih ci lje va na one na me nje ne od re đe nim ode lje nji ma i po je din ci-
ma.
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2.  Ci lje vi tre ba da bu du kvan ti fi ci ra ni gde god je to mo gu će. Opšti cilj „po ve ća ti 
pri nos na in ve sti ci je (re turn of in vest ment - ROI)” bo lje je iz ra žen kao kon kre tan cilj 
„po ve ća ti ROI na 15% za dve go di ne”.

3.  Ci lje vi mo ra ju bi ti re al ni. Mo ra ju pro is te ći iz ana li ze šan si i sna ga uslu žne fir me i 
nje nih po slov nih je di ni ca, a ne iz ne re al nih že lja.

4.  Ci lje vi mo ra ju bi ti kon zi stent ni, tj. me đu sob no us kla đe ni. Ne mo gu će je isto vre-
me no mak si mi zi ra ti pro da ju uslu ga i pro fit po je di ni ci.

(559) Dru gi zna čaj ni iz bo ri (tra de - offs) od no se se na: (1) krat ko roč ni pro fit na su prot 
du go roč nom ra stu, (2) du bo ki pro dor na po sto je ća tr žiš ta na su prot raz vo ju no vih tr žiš ta, (3) 
pro fit ne ci lje ve na su prot ne pro fit nih ci lje va i (4) ve li ki rast na su prot ma lom ri zi ku. Sva ki iz bor 
u ovoj gru pi opo zit nih opre de lje nja zah te va raz li či tu mar ke ting stra te gi ju.

Mnogismatrajudaprihvatanjedaciljbudeveliki rast tržišnogučešćamože
značiti odricanjeod, velikogkratkoročnogprofita.Godinama je informatička
kompanija“Compaq”imalaagresivne(niske)cenedabiizgradilasvojeučeš-
ćenatržišturačunara.Profitjepritombiomali.Zbogtogasupotomodlučilida
forsirajuprofitabilnostnaračunrastaštosepokazalokaodobrorešenje.Eko-
nomistiCharanlTichysmatrajudavećinaposlovaakosedobrokoncepcijski
postave,moguirastiibitiprofitabilniuistovreme.Nekiizborimoždauopšte
nisuizbori.

„Da bi ste naj ma nje po gre ši li na pra vi te hi je rar hi ju ci lje va va šeg bi zni sa!“

(560) Poš to se opre de le ci lje vi bi zni sa vr ši se opre de lji va nje i de fi ni sa nje po slov nih 
po li ti ka ko je stra te gij ski i tak tič ki tre ba spro vo di ti da bi se za cr ta ni ci lje vi ostva ri li. Po slov nih 
po li ti ka u uslu žnoj fir mi - pred u ze ću, rad nii, agen ci ji, mo že bi ti vi še. Obič no se na vo de i po-
seb no opre de lju ju: po li ti ka teh no loš kog raz vo ja: po li ti ka pru ža nja uslu ga; po li ti ka mar ke tin-
ga; fi nan sij ska po li ti ka; ka drov ska po li ti ka; po li ti ka raz vo ja fir me i dru ge po li ti ke. Utvr đe ne 
po li ti ke su pu to ka zi i smer ni ce po slo va nja i po na ša nja za sve ni voe me nadž men ta i iz vrš nih 
ak tiv no sti sa ko ji ma se kre i ra i im ple men ti ra opre de lje ni uslu žni bi znis.

„Utvr di te pre ci zno ko vo di po li ti ku u va šoj fir mi. Ne ja sno će u tom do me nu mo gu 
da bu du po gub ne za vaš bi znis!“

1.4. fOR MU LI SA NJE STRA TE GI JE/STRA TE GI JA BI ZNI SA

„Za iz bor ra ci o nal ne raz voj ne op ci je bi zni sa, po treb ni su ja sni 
ci lje vi, opre de lje ne po li ti ke i pri me re ne stra te gi je!“

() Opre de lje ni ci lje vi uka zu ju na to šta uslu žna or ga ni za ci ja že li da po stig ne. Po li ti ke 
po ka zu ju ka ko se pla ni ra ni ci lje vi na me ra va ju ostva ritl. Stra te gi ja je plan po slov ne igre da 
se do opre de lje nih ci lje va stig ne. U sva kom bi zni su uslu žnog ka rak te ra mo ra se na pra vi ti i 
stra te gi ja/stra te gi je za is pu nje nje opre de lje nih ci lje va. U bi zni su uslu žnog ti pa reč je o mar-
ke ting stra te gi ji, ko ja je ba zič na i ko ja se na ne ki na čin od no si i na sve dru ge stra te gi je. Me-
đu tim po red mar ke ting stra te gi je mo gu se još pro gram ski po seb no tre ti ra ti i stra te gi ja teh no-
lo gi je, stra te gi ja fi nan si ja, stra te gi ja ka dro va nja i dru ge stra te gi je. 



PROCEDURE STRATEGIJSKOG UPRAVLJANJA U USLUžNOM BIZNISU   229

„U pro men lji voj po slov noj sre di ni ve o ma je teš ko pre ci zno de fi ni sa ti sve po volj
ne stra te gi je i stra te gij ske op ci je za du ži vre men ski pe riod!“

(562) U sva kom uslu žnom bi zni su mo že se iden ti fi ko va ti i im ple men ti ra ti vi še po slov nih 
i raz voj nih stra te gi ja či ja us peš na pri me na mo že da obez be di po tre ban ugled i le pe pri ho de 
uslu žnoj or ga ni za ci ji.  Uka za će mo či ta o cu na tri svet ski po zna te stra te gi je ame rič kog pro-
fe so ra me nadž men ta Maj kla Por te ra (Mic hael Por ter) ko je je on pred lo žio kao do bro po la ziš-
te za plan sko raz miš lja nje i vo đe nje pred u zet nič kog bi zni sa. Sve tri na ve de ne stra te gi je 
ima ju pu nu osno va nost pri me ne i u obla sti uslu žnog bi zni sa. Reč je o: (1) Vođ stvu u troš ko-
vi ma, (2) Di fe ren ci ra nju i (3) Fo ku si ra nju po nu de. (71 Str. 142)

(563) Vođ stvo u troš ko vi ma. I u bi zni su uslu ga se obič no na por no ra di na to me da 
troš ko vi pro iz vod nje, uslu ga i di stri bu ci je bu du što ma nji, ta ko da ce na bu de ni ža od kon ku-
rent ske i da se po stig ne ve li ko tr žiš no učeš će. Fir me ko je pri hva te ovu stra te gi ju mo ra ju da 
bu du do bre u in že nje rin gu, na bav ci in pu ta, pro iz vod nji out pu ta i fi zič koj di stri bu ci ji. Nji ma je 
sva ka ko po treb no i do volj no veš ti na u mar ke tin gu. Pro blem sa ovom stra te gi jom je u to me 
što dru ge fir me obič no kon ku ri šu sa ni žim troš ko vi ma i ugro ža va ju kon kret nu fir mu ko ja je 
sav svoj raz voj ba zi ra la upra vo na troš ko vi ma. 

(564) Di fe ren ci ra nje. Po sao se ov de kon cen tri še na po sti za nje su per i or nih raz li ku ju ćih 
per for man si na pod ruč ju ko ri sti ko je su zna čaj ne za kup ce i ko je se vred nu ju na ve li kom de-
lu tr žiš ta. Fir ma ve o ma vo di ra ču na o is ti ca nju ta kvih pred no sti ko je će do pri ne ti pla ni ra noj 
di fe ren ci ja ci ji.

Firmakojaželidabudeliderukvalitetu,morastvaratiproizvodei/iliuslugesa
najboljimkomponentama,stručnoihsastaviti,pažljivodizajniratiisvakakona
efikasannačinpredstavitinjihovkvalitet.Firmakoja jemodno ipromociono
orijentisanatrebadarazvijamodneipromocioneaktivnostisakojimaćeizgra-
ditiimidžosebujneprepoznatljivosti.

(565) fo ku si ra nje. Po sao se kod pri me ne ove stra te gi je fo ku si ra na je dan ili vi še uskih 
tr žiš nih seg me na ta. Fir me uslu žnog ka rak te ra do bro upo zna ju ove seg men te i pri me nju ju ili 
vođ stvo u troš ko vi ma ili di fe ren ci ra nje u okvi ru oda bra nog cilj nog seg men ta.

Oblastonlineprodajeavioaranžmanapredstavljadobarprimerovetristrate-
gije:kompanija“Travelocity”uSADprimenjujestrategijudiferencijacijetako
štonudi najobuhvatniji asortimanuslugaputnicima. “Lowestfare” primenjuje
strategijunajnižihtroškova,dok“Lastminute”primenjujestrategijufokusiranja
natržišnunišujersefokusiranaoneputnikekojisudovoljnofleksibilnidaod-
lukuosvomputovanjudonesuuposlednjemtrenutku.

„Pa zi te ko je su i ka kve su kon ku rent ske fi ir me sa ko ji ma se nad me će te sa istom 
stra te gi je kom op ci jom. Igra nje iste igre sa kon ku ren ti ma mo že da do ne se ne pri
jat na iz ne na đe nja!“

(566) Por ter sma tra da uslu žne fir me ko je pri me nju ju istu stra te gi ju - usme re nu ka is-
tom cilj nom tr žiš tu - či ne stra teš ku gru pu. Fir ma ko ja bu de naj u speš ni ja u spro vo đe nju te 
stra te gi je ostva ri će naj ve ći pro fit. Fir me ko je ne ma ju ja snu stra te gi ju i po ku ša va ju da bu du 
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do bre u svim stra teš kim di men zi ja ma bi će naj ne u speš ni je. Bri tan ska kom pa ni ja Internatio-
nalHarvester na pu sti la je po sao pro iz vod nje far mer ske opre me za to što se u toj pri vred noj 
gra ni ni je is ti ca la kao troš kov no naj e fi ka sni ja ili sa naj vi šom per ci pi ra nom vred noš ću za kup-
ce ili kao naj bo lja u op slu ži va nju po je di nih seg me na ta tr žiš ta. Por ter je ra di to ga na pra vio 
raz li ku iz me đu: ope ra tiv ne efi ka sno sti i stra te gi je. Ope ra tiv na efi ka snost bez osmiš lje ne 
stra te gi je ni je do volj na za ostva ri va nje za do vo lja va ju ćeg uspe ha ni na tur bu lent nom tr žiš tu 
uslu ga.

„Dža be je to što ste br zi ako ide te u po greš nom sme ru!“

(567) U mno gim uslu žnim fir ma ma sma tra ju da mo gu po be di ti ako oba vlja ju iste ak tiv-
no sti efi ka sni je od svo jih kon ku re na ta; ali kon ku ren ti mo gu br zo ko pi ra ti ope ra tiv no efi-
ka snu fir mu ko riš će njem ben čmar kin ga i dru gih in stru me na ta i ta ko uma nji ti pred nost ope-
ra tiv ne efi ka sno sti. Por ter za to de fi ni še stra te gi ju kao stva ra nje je din stve ne i vred ne po zi ci je 
ko ja sa dr ži raz li čit a neo svo jiv set ak tiv no sti”.

Uuslužnoj kompanijimoguosnovano tvrditi da imaju dobru strategiju kada
„obavljajuaktivnostikojesurazličiteodkonkurentskihiliobavljajusličneaktiv-
nosti,alinarazličitenačine”.SvetskipoznatekompanijekaostosuIKEA,So-
uthwestAirlines,DellComputer,SaturniHomeDepotposlovanjeobavljajuna
različitnačinodsvojihkonkurenata.Konkurentimajeveomateškodaimitiraju
isinhronizujusverazličiteaktivnostikojeobavljasvakaodovihstrategijskidi-
ferenciranihkompanija.

1.5. STRA TE GIJ SKE ALI JAN SE U SEK TO RU USLU GA

„Iz ve sne uno sne po slo ve  mo že te us peš no oba vlja ti sa mo 
ako ste uklju če ni u ne ku stra teš ku ali jan su!“

(568) Mno ge uslu žne fir me su ot kri le da su im po treb ni stra teš ki part ne ri uko li ko že le 
da bu du efek tiv ne i efi ka sne. Čak ni svetski gi gan ti - AT&T, IBM, Phi lips, Si e mens - če sto ne 
mo gu da po sta nu li de ri, bi lo na na ci o naln om ili glo bal nom pla nu, bez for mi ra nja ali jan si sa 
do ma ćim ili mul ti na ci o na li nim kom pa ni ja ma ko je upot pu nju ju ili pod u pi ru nji ho ve spo sob no-
sti, nji ho ve re sur se i nji hov asor ti man po nu de.

„Mno ge pro iz vod ne i uslu žne fir me ne bi mo gle uopšte po slo va ti da ne ma ju do
bru sa rad nju sa svo jim ko o pe ran ti ma!“

(569) Za po slo va nje u dru goj ze mlja ma uslu žna fir ma će mo žda mo rati da li cen ci ra svoj 
pro iz vod (uslu gu), da uđe u za jed nič ko ula ga nje sa lo kal nom fir mom ili da ku pu je in pu te od 
lo kal nih do ba vlja ča ra di za do vo lje nja zah te va za po sto ja njem od re đe nog pro cen ta „do ma-
ćeg sa dr ža ja” u svo jim pro iz vo di ma (uslu ga ma). Zbog to ga u mno gim fir ma ma br zo raz vi ja ju 
glo bal ne stra te gij ske (mul ti na ci o nal ne) mre že, a po be du od no se one fir me ko je iz gra de 
bo lju glo bal nu mre žu.

TheStarAllianceobjedinjuje16avio-kornpanija-Lufthansa,UnitedAirlines,
Mexicana,AirCanada,ANA,AustrianAirlines,BritishMidland-uvelikoglobal-
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nopartnerstvokojeputnicimaomogućavagotovoautomatskevezesaoko700
destinacija.Istajesituacijaisadrugimsrodnimuslužnimfirmamanameđuna-
rodnomtržištuusluga.

(570) Iz ve sne stra te gij ske ali jan se u obla sti uslu ga po pri ma ju ob lik mar ke ting ali jan si. 
Ove ali jan se spa da ju u če ti ri glav ne ka te go ri je: 

1.  Pro iz vod no-uslu žne ali jan se: ne ka kom pa ni ja da je li cen cu dru goj da pro iz vo di 
njen pro iz vod i/ili pru ža nje ne uslu ge. Dve kom pa ni je, udru že ne u ali jan su, če sto 
za jed nič ki nu de na tr ži stu svo je kom ple men tar ne pro iz vo de i/ili uslu ge. Na pri mer, 
ame rič ke kom pa ni je H&RBlock i HyattLegalServices - obe uslu žnog ti pa, spo ji le 
su se u vr lo us peš nu mar ke ting ali jan su.

2.  Pro mo tiv ne ali jan se: jed na kom pa ni ja pri sta je da vr ši pro mo ci ju za pro iz vod ili 
uslu gu dru ge kom pa ni je. Na pri mer, kom pa ni ja McDo nald’s če sto se udru žu je sa 
kom pa ni jom Di sney da bi uz svo je obro ke na me nje ne naj mla đi ma nu di la pro iz vo de 
ve za ne za no ve Di sneyeve fil mo ve.

3.  Lo gi stič ke ali jan se: ne ka kom pa ni ja pru ža lo gi stič ke uslu ge za pro iz vo de dru ge  
kom pa ni je. Na pri mer, fir ma AbbottLaboratories skla diš ti i is po ru ču je sve me di cin-
ske i hi rurš ke pro iz vo de fir me 3M za bol ni ce ši rom SAD-a.

4.  Ce nov na sa rad nja: vi še kom pa ni ja se udru žu ju ra di po seb ne sa rad nje oko for mi-
ra nja ce na. Ho te li i ren ta kar kom pa ni je če sto nu de za jed nič ko sni že nje ce na.

(571) Uslu žne fir me ko je po slu ju na pro bir lji vom tr žiš tu mo ra ju do bro da se po tru de da 
pro na đu part ne re ko ji mo gu da do pu ne nji ho ve pred no sti i ne u tra li šu nji ho ve sla bo sti. Do bro 
vo đe nje ali jan se omo gu ća va uslu žnim kom pa ni ja ma da ostva re ve ću pro da ju uz ma nje troš-
ko ve. Da bi nji ho ve stra te gij ske ali jan se na pre do va le, uslu žne kor po ra ci je su po če le da raz-
vi ja ju or ga ni za ci o ne struk tu re ko je bi ih raz voj no po dr ža le, mno ge su, ta ko đe, sa gle da le 
mo guć nost da stvo re i upra vlja ju part ner stvi ma kao ključ nim veš ti na ma me nadž men ta (na-
zva nim me nadž ment od no sa sa part ne ri ma (Part ner Re la ti on ship Ma na ge ment - PRM)).

„Iz ve sni po slov ni gi gan ti stva ra ju svo ju po slov nu ali jan su na taj na čin što eko
nom ski ili prav no za ro be vi še ma njih ko re spo dent nih fir mi!“

1.6.  fOR MU LI SA NJE PRO GRA MA USLU ŽNOG BI ZNI SA I  
PRI PREM NIH AK TIV NO STI

„Cilj uka zu je na to šta tre ba ra di ti, a pro gra mi na to ka ko tre ba 
ra di ti!“

(572) Ka da se u uslu žnoj fir mi raz vi ju glav ne stra te gi je, mo ra ju se po tom iz ra di ti i de-
talj ni pro gra mi ko ji ih po dr ža va ju. Sjaj na mar ke ting stra te gi ja mo že bi ti sa bo ti ra na lo šom 
im ple men ta ci jom. Ako su u uslu žnoj kom pa ni ji od lu či li da po stig nu li der stvo u teh no lo gi ji, 
mo ra ju se pla ni ra ti pro gra mi za ja ča nje ode lje nja za is tra ži va nje i raz voj (Re se arch and De-
ve lop ment - R&D), pri ku pi ti teh no loš ki po da ci, raz vi ti li der ski pro iz vo di i uslu ge, ob u či ti teh-
nič ki ka dar za pro da ju i raz vi ti re kla ma za pro mo tiv no ko mu ni ci ra nje na gla še nog teh no loš-
kog li der stva.
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„Im plem nta ci ja sva kog pro gra ma uslo vlja va ne ke na po re i iza zi va ne ke troš ko ve. 
Tre ba uvek pret hod no is pi ta ti da li se sve to is pla ti!“

(573) Ka da se for mu li šu mar ke ting pro gra mi, me na dže ri iz mar ke tin ga mo ra ju da pro-
ce ne nji ho ve troš ko ve.

Postavljaseuvekpitanje:dalijevrednoučestvovanjenaodređenomsajmu?
Dalićeseodređenotakmičenjeuprodaji isplatiti?Dalibiangažovanje još
jednog prodavca doprinelo krajnjem rezultatu?Računovodstvo bazirano na
troškovima aktivnosti (ActivityBasedCosts -ABC) treba primeniti na svaki
predloženimarketingprogramdabiseutvrdilodalićerezultatibitidovoljnida
opravdajutroškove.

(574) U pri me ni glo bal ne stra te gi je raz vo ja i po slo va nja uslu žne kom pa ni je ta ko đe ne 
sme ju iz gu bi ti iz vi da svo je stej khol de re (za in te re so va ne su bjek te) i nji ho ve po tre be. Tra di-
ci o nal no, ve ći na bi zni sa je pri mar no fo ku si ra na ka ak ci o na ri ma, ili dru gim vla sni ci ma bi zni-
sa. U mo der nom po slo va nju da nas se me đu tim sve vi še shva ta da uko li ko se ne vo di ra ču na 
o dru gim stej khol de rima - kup ci ma, za po sle ni ma, do ba vlja či ma, di stri bu te ri ma - u po slo va-
nju se ni ka da ne mo že ostva ri ti ni do vo ljan pro fit za vla sni ke bi zni sa. Kom pa ni ja za to mo že 
po sta vi ti cilj da pru ži sa tis fak ci ju kod raz li či tih gru pa stej khol de ra u ve zi re la tiv nog od no sa 
pre ma nji ma.

„Svi stej khol de ri ima ju ra zum, in te res i emo ci je. Ako ho će te uspeh po ve di te o 
sve mu to me ra ču na!“

(575) Tre ba zna ti da po sto je di na mič ke ve ze ko ji ma su po ve za ne gru pe stej khol de-
ra. U do broj kom pa ni ji uslu žnog ti pa vo di se ra ču na o to me i da za po sle ni bu du za do volj ni. 
To do vo di do ve ćeg ulo že nog na po ra za po sle nog oso blja na stva ra nju kva li tet ni jih pro iz vo da 
i uslu ga, što po sle dič no kre i ra ve ću sa tis fak ci ju po tro ša ča i do vo di do vi še po no vlje nih po-
slo va (ku po vi na). Sve ukup no do vo di po tom i do ve ćeg ra sta pro fi ta, ve će sa tis fak ci je ak ci-
o na ra ili dru gih vla sni ka bi zni sa, ve ćih in ve sti ci ja itd. To je za ča ra ni krug ko ji ši ri pro fit i rast. 
„Pro dor ide je mar ke tin ga: Do pri nos mar ke tin ga vred no sti za ak ci o na re” uka zu je na sve ve ći 
zna čaj pro fit nog pri stu pa i u sa gle da va nju mar ke ting troš ko va.

„Po sto ji kor po ra tiv ni ali po sto ji i lič ni mar ke ting. Ne moj te ni je dan za ne ma ri va
ti!”

(576) Pre ma ču ve noj kon sul tant skoj fir mi “McKinsey&Company”, stra te gi ja pred sta-
vlja pr vi i sa mo je dan od se dam ba zič nih ele me na ta us peš nog po slo va nja. Pr va tri ele-
men ta - stra te gi ja, struk tu ra i si stem - sma tra ju se „har dve rom” uspe ha. Sle de ća če ti ri - 
stil, veš ti ne, ka dar i za jed nič ke vred no sti - sma tra ju se „soft ve rom”.

Pr vi „soft” ele ment - stil - zna či da za po sle ni u uslu žnoj kom pa ni ji de le za jed nič ki na čin 
raz miš lja nja i po na ša nja. U kom pa ni ji McDonald’s za po sle ni se obra ća ju kup cu sa osme-
hom, a u IBM-u se ve o ma pro fe si o nal no po na ša ju u ra du sa kup ci ma. Dru gi ele ment - veš-
ti na - zna či da za po sle ni po se du ju po treb ne veš ti ne za spro vo đe nje opre de lje ne stra te gi je 
kom pa ni je. Tre ći ele ment - osoblje - zna či da je uslu žna kom pa ni ja za po sli la spo sob ne lju de, 
do bro ih ob u či la i do de li la im od go va ra ju će po slo ve. Če tvr ti ele ment zajedničkevrednosti 
zna či da za po sle ni de le iste pret hod no utvr đe ne usme ra va ju će vred no sti. Ka da su na ve de ni 
ele men ti pri sut ni, uslu žne kom pa ni je su obič no us peš ni je u spro vo đe nju svo je glo bal ne stra-
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te gi je po slo va nja i raz vo ja fir me. Fak tič ki do la zi do si ner gi je (umno ža va ju ćeg dej stva) ostva-
re nih efe ka ta.

U jed noj dru goj stu di ji o prak sa ma u me nadž men tu uslu žnih fir mi utvr đe no je da bo lje 
per for man se uslu žnog po slo va nja to kom vre me na za vi se od ra da bez greš ke, kul tu re fir me 
ba zi ra ne na vi so kim ci lje vi ma, struk tu re ko ja je flek si bil na i od go vor na i stra te gi je ko ja je 
ja sna i fo ku si ra na.

1.7. UVO ĐE NJE I IM PLE MEN TA CI JA USLU ŽNOG BI ZNI SA

„Ako ste se opre de li li za bi znis jed nom mo ra te po če ti. Za
žmuri te i sko či te!“

(577) U spro vo đe nju opre de lje ne stra te gi je, uslu žna fir ma mo ra da pra ti re zul ta te i kon-
tro li še opre de lje no po slo va nje i raz voj bi zni sa. Ne ka okru že nja su pri lič no sta bil na iz go di ne 
u go di nu. Dru ga se me nja ju spo ro i na pred vi div na čin. Tre ća okru že nja se me nja ju br zo, u 
znat noj me ri i na ne pred vi div na čin. Pa ipak, fir ma na jed no mo že uvek da ra ču na. Tr žiš te će 
ipak pre ili ka sni je pre tr pe ti pro me ne, a ka da se to do go di, kom pa ni ja će mo ra ti da pre gle da 
i re vi di ra im ple men ta ci ju, pro gra me, stra te gi je, pa če sto i opšte ci lje ve.

„Opre de lje ni ci lje vi bi zni sa ni su i ne mo gu bi ti Sve to Pi smo. Kao i sve dru go, po
treb no ih je po vre me no pro ve ra va ti, a mo žda i me nja ti!“

Uko li ko se ne spro vo de me re pri la go đa va nja, vre me nom ne iz be žno do la zi do po gor-
ša nja skla da kom pa ni je sa okru že njem, jer se tr žiš te po pri rod nom to ku stva ri me nja br že od 
na ve de nih se dam ele me na ta u kom pa ni ji. Kom pa ni ja mo že osta ti efi ka sna a da pri tom gu bi 
efek tiv nost. Pi ter Dra ker (Pe ter Druc ker) je is ta kao da je uvek va žni je „ra di ti pra vu stvar” 
(efek tiv nost) ne go „ra di ti stva ri na pra vi na čin” (efi ka snost). Naj u speš ni je kom pa ni je obič no 
od lič no ra de i jed no i dru go. 

„Iz u zet no pro fi ta bil ne fir me sve ra de iz van red no, ili pak ima ju ne ki mo no pol ko ji 
su ve re no ko ri ste!“

Ka da uslu žna or ga ni za ci ja ne re a gu je na pro me ne u okru že nju, po sta je vre me nom sve 
te že po vra ti ti iz gu blje nu po zi ci ju. Raz mo tri mo šta se do go di lo sa ame rič kom kom pa ni jom 
LotusDevelopmentCoperation. Njen soft ver Lotus1-2-3 ne ka da je bio vo de ći svet ski soft-
ver pro gram, a sa da je tr žiš no učeš će pa lo ta ko ta ko ni sko da se ana li ti ča ri čak i ne tru de da 
ga pra te.

ProdajuoriginalnogIBM—PCvodiojeLotus1-2-3,kojijekombinovaoraču-
novodstvenispreadsheetsaprogramomkojimožeredovecifaradapretvoriu
tabeleigrafikone.Ipak,Lotusnakrajunijeuspeodaodržikoraksanapretkom
PC-ja,prepustio ješansepreduzećima:AppleMacintoshom,MicrosoftWin-
dows-omisličnimaplikacijama.NakonštojeIBMkupiokompaniju1995.godi-
ne,Lotus je iskoristiosvevećupopularnostkorporativnihe-mailsistemasa
njegovimNotessoftverom,alisposobnostMicrosoftasakojimsarađujedapo-
vežeaplikacijesanjegovimoperativnimsistemom,obezbedilajeLotusuneo-
spornuprednost.KompanijasadaradisaMicrosoftomdabibilasigurnadaće
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njennajnovijisoftverSmartSuiteupotpunostidaiskoristiprodnostiMicrosof-
tovogWindowssoftvera.
Velikeorganizacijeposebnosupodložneuspavljujućojinerciji.Inercijajetako
pogodilaiprehrambenoggigantaKraftFoodsInc,kompanijupoznatupostruč-
nostiukreiranjuekstenzija(širenja;istezanja)brenda
Dok se kompanija bavila rutinskimprehrambenimproizvodimapoput Jell-O
želeaučašama,MiniOreosiOoeyGooeyWarmN’ChewyChipsAhoy!,pro-
pustilajenekeznačajnetrendovemeđuprehrambenimartiklimakojiseproda-
ju u supermarketima.S obziromna to da supermarketi stavljaju sopstvene
privatnemarkenaveomajeftinesireve,kolačićeidrugeprerađeneprehram-
beneproizvode,cenekompanijeKraftsusvevišeodstranekupacapercipira-
nekaoprevisoke.Štojejošvažnije,Kraftjezanemariotrendkaproizvodima
zdravehranesaorganskimsastojcimaisamanjemasnoće.Upoređenjusa
brendovima kao što su Stonyfield Farm, Starbucks ili proizvodima SilkSoy,
Kraftjepočeosvevišedaličinaproizvođačaskupeprerađenehrane.Nave-
denojedovelododrastičnogpadaprodajekojimenadžmentKraftasadapo-
kušavadaprevaziđe.

(578) Or ga ni za ci je su po sta vlje ne kao efi ka sne ma ši ne, i teš ko je pro me ni ti je dan deo 
bez pri la go đa va nja sve ga osta log. Ipak, ja ko li der stvo mo že da iz me ni or ga ni za ci ju, što je 
po želj no uči ni ti pre po ten ci jal ne kri ze. Ključ i za zdra vu uslu žnu or ga ni za ci ju je u nje noj 
sprem no sti da is tra žu je okru že nje ko je se me nja i da uko li ko je to po treb no pri hva ti no ve 
ci lje ve i po na ša nje u svom po slo va nju.

„Ako že li te us pe šan bi znis i mir nu sta rost, pri la go đa vaj te se pro me na ma, jer one 
su ne mi nov nost i po sla i ži vo ta!”

1.8.  PO VRAT NE IN fOR MA CI JE, KON TRO LA I RE VI ZI JA USLU ŽNOG 
BI ZNI SA

1.8.1. Uvod u pro ces kon tro le

„Kon tro la je kon ti nu i rani upra vljač ki pro ces pu tem ko ga se 
me nadž ment fir me in for mi še da Ii se po slov na de lat nost oba
vlja svr sis hod no i na pra vi na čin!“

(579) Bez ob zi ra ko ju po de lu me nadž men ta kao upra vljač kog pro ce sa uslu žnog bi zni-
sa tre ti ra li, od no sno bez ob zi ra ko ju po de lu pro ce sa upra vlja nja uslu žnim pred u ze ćem pri-
hva ti li, kon tro la pred sta vlja oba ve zni pod pro ces ili fa zu pro ce sa upra vlja nja uslu žnim 
pred u ze ćem. Kon tro la pred sta vlja i zad nju fa zu pro ce sa upra vlja nja ko joj se sa gle da va i 
oce nju je da li se pro ces upra vlja nja od vi ja u skla du s pla ni ra nim, i da li se na out pu tu tj. na 
iz la zu do bi ja ju re zul ta ti ko ji su pla ni ra ni i oče ki va ni na in pu tu (ula zu). 

Kon tro la pred sta vlja oba ve znu fa zu ozbilj nog pro ce sa upra vlja nja, kao i pla ni ra nje. Mo-
že se re ći da bez kon tro le ni je mo gu će od vi ja nje pro ce sa upra vlja nja. Pri to me je pla ni ra nje, 
pr va. tj. pri mar na fa za pro ce sa upra vlja nja uslu žnim pred u ze ćem, dok je kon tro la, za jed no 
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sa re vi zi jom zad nja fa za. Kon tro la je ve za na za iz la ze iz pro ce sa im ple men ti ra nog upra vlja-
nja i pred sta vlja odre đi va nje va lja no sti po stig nu tih iz la znih re zul ta ta.

„Us kla đe nost pla ni ra nja i kon tro le (pr ve i zad nje fa ze pro ce du re upra vlja nja) je 
za do vo lja va ju ća ako u sva kom mo men tu u pred u ze ću po sto ji spre man plan ak ci
je, ko ji se mo že ak ti vi ra ti uko li ko se na osno vu re zul ta ta kon tro le usta no vi neo p
hod nost ko rek tiv nog an ga žo va nja!“

(580) Sve fa ze pro ce sa kva li tet nog upra vlja nja me đu sob no su ina če po ve za ne si ste-
mom di rekt nih i po vrat nih ve za tzv. fid bek (fe ed back) ve za. Za pro ces kon tro le ka rak te ri-
stič na je i oba ve zna po vrat na ve za. Kon tro la se ustva ri i ba zi ra na prin ci pu po vrat ne ve ze i 
bez po vrat ne ve ze pro ces kva li tet ne kon tro le ne mo že ni da funk ci o ni še.

„Pre ko fe ed back si ste ma aku mu li ra no is ku stvo iz proš lo sti ko ri sti se kod do no
še nja stra teš kih od lu ka ko ji ma se usme ra va po slo va nje u bu duć no sti!“

(581) Osnov na obe lež ja pro ce sa kon tro le u uslu žnom bi zni su su da je to pro ces ko jim 
se vr še objek tiv no me re nje, po re đe nje, pro ve ra i oce na te ku ćeg sta nja i na sta lih do ga đa nja. 
Kao stan dard za oba vlja nje me re nja, upo re đi va nja i oce ne, slu že pla ni ra ni re zul ta ti i pla ni ra-
na sta nja. Bi lo da je u pi ta nju pro ces pro iz vod nje uslu ga, pro ces re a li za ci je od re đe nog uslu-
žnog po du hva ta ili ne ki dru gi pro ces, uvek je neo p hod no ima ti od re đe ne plan ske po ka za te lje 
tj. pla ni ra ne re zul ta te ili sta nje ko je upra vlja njem tre ba po sti ći. U pro ce su kon tro le vr ši se 
nji ho vo po re đe nje sa ostva re nim re zul ta ti ma, od no sno oce nju je da li su pla ni ra ni re zul ta ti 
postignu ti. Oce nju je se da li pro ces upra vlja nja ide že lje nim prav cem, tj. ka pla ni ra nim re zul-
ta ti ma, ili je u pi ta nju skre ta nje od pla ni ra nih to ko va, pa tre ba in ter ve ni sa ti od go va ra ju ćim 
ko rek tiv nim ak ci ja ma ka ko bi se pro ces vra tio u že lje ne okvi re.

1.8.2. Ele men ti kon tro le

„U fo ku su sva kog do brog si ste ma kon tro le su in pu ti pred u ze
ća (fi zič ki, fi nan sij ski, ljud ski, in for ma ci o ni), out pu ti (pro iz vo
di i uslu ge), pro ces upra vlja nja (pla ni ra nje, or ga ni zo va nje, 
vo đe nje), kao i in ter na sr ed i na (teh no lo gi ja, struk tu ra, kul tu ra 
i kli ma or ga ni za ci je) i sva ka ko i eks ter na (do ba vlja či, kup ci i 
kon ku ren ti)!“

(582) Kao što je već re če no, kon tro la pred sta vlja zad nju fa zu ili pod pro ces pro ce sa 
upra vlja nja uslu žnim pred u ze ćem ili uslu žnom or ga ni za ci jom. Kon tro la je, ta ko đe, slo žen i 
kon ti nu i ran pro ces, ko ji se sa sto ji iz ve li kog bro ja pod pre ce sa i ak tiv no sti usme re nih na 
sa gle da va nje, ana li zi ra nje i pro ve ra va nje da li se re a li za ci ja od re đe nog pro ce sa ili po du hva-
ta od vi ja ka ko je pla ni ra no i da li se, u to ku i na kra ju re a li za ci je, ostva ru ju pla ni ra ni ci lje vi i 
re zul ta ti. To je tra jan i ne pre ki dan pro ces, ko ji se od vi ja to kom ce lo kup ne re a li za ci je od re đe-
nog pro ce sa ili po du hva ta. Slu ži za ko rek ci ju i usme ra va nje ne a de kvat nog pro ce sa upra vlja-
nja sa od re đe nim pro ce som, po du hva tom ili kon sti tu i sa nim si ste mom ko rek ci je.

„Pred u ze će je ži vi druš tve ni i eko nom ski or ga ni zam ko ji se kre će na pred iz po
zna te proš lo sti u ne po zna tu bu duć nost, a ova bu duć nost se ne mo že za me ni ti 
proš loš ću!”, Mom či lo Mi li sa vlje vić, pro fe sor me nadž men ta



236  PROCEDURE STRATEGIJSKOG UPRAVLJANJA U USLUžNOM BIZNISU

(583) Osnov ne ak tiv no sti pro ce sa kon tro le u uslu žnom bi zni su usme re ni su na me re nje 
ostva re nih re zul ta ta i nji ho vo upo re đi va nje s pla ni ra nim i ta ko đe utvr đi va nje od stu pa nja iz-
me đu ostva re nih i pla ni ra nih re zul ta ta. Po sle utvr đi va nja ne po želj nih re zul ta ta vr ši se pred-
u zi ma nje ko rek tiv nih ak ci ja u ci lju is pra vlja nja evi den ti ra nih od stu pa nja. Uopšte no gle da no, 
fa za kon tro le ba zi ra se na ki ber net skom prin ci pu po vrat ne ve ze (fe ed back) po ko me je 
iz la zne re zul ta te po treb no me ri ti i po re di ti sa ula znim, od no sno pla ni ra nim re zul ta ti ma ili sa 
una pred utvr đe nim kon trol nim kri te ri ju mi ma. Uko li ko se utvr di da iz me đu iz la znih i ula znih 
re zul ta ta po sto ji od stu pa nje, pred u zi ma ju se od go va ra ju će me re i ak ci je da se ova od stu pa-
nja ot klo ne. Ta ko se pro ces kon tro le obič no de fi ni še i us po sta vlja kao spe ci fi čan si stem ko ji 
ne pre kid no funk ci o ni še u to ku ce lo kup nog pro ce sa upra vlja nja uslu žnim bi zni som.

„Do bar si stem kon tro le sa dr ži u se bi i pre ven tiv ne i ko rek tiv ne ele men te i sa dr
ža je re a go va nja. Pre ven tiv ni si stem kon tro le je usme ren ka to me da spre či ne že
lje nu de vi ja ci ju. Ko rek tiv ni si stem kon tro le je usme ren da ot klo ni na sta lu de vi ja
ci ju!“
(584) Po osno vu to ga što ot kla nja ne po želj na od stu pa nja od za da tih, od no sno pla ni ra-

nih ci lje va i re zul ta ta, si se tem kon tro le de lu je kao svo je vr stan re gu la tor pro ce sa upra vlja-
nja. Bez kon tro le ni je mo gu će ostva ri ti pla ni ra ne ci lje ve i re zul ta te, zna či - ni je mo gu će 
upra vlja nje. Kon tro la je, kao zad nja fa za pro ce sa upra vlja nja, po ve za na ka na lom po vrat ne 
ve ze s fa zom pla ni ra nja i plan skoj slu žbi do sta vlja in for ma ci je o ostva re nim ak tu el nim re zul-
ta ti ma po slo va nja. Poš to na taj na čin pre no si u slu žbu i u fa zu pla ni ra nja in for ma ci je o to me 
ka ko te če iz vr ša va nje pla ni ra nih ci lje va i za da ta ka i ka kva se od stu pa nja po ja vlju ju slu žba i 
fa za kon tro le omo gu ća va ju da se uve du ko rek tiv ne ak ci je, ra di sma nje nja ili eli mi ni sa nja is-
po lje nih od stu pa nja. Ona, ta ko đe, omo gu ća va da se ne ki pla ni ra ni ci lje vi i za da ci ko ri gu ju i 
da se, na taj na čin, ce lo ku pan pro ces upra vlja nja uči ni efi ka sni jim.

(585) Naj zna čaj ni ji ele men ti sva kog pro ce sa od no sno si ste ma kon tro le su:
1.  Una pred od re đe ni ci lje vi, pla no vi, stan dar di, po li ti ke, nor me, pra vi la od lu či va nja i kri-

te ri ju mi
2.  Na či ni me re nja ostva re nih te ku ćih ak tiv no sti i re zul ta ta ako je mo gu će pu tem kvan-

ti ta tiv nih po ka za te lja.
3.  Na či ni upo re đi va nja ostva re nih te ku ćih ak tiv no sti i re zul ta ta sa od re đe nim utvr đe nim 

kri te ri ju mi ma.
4.  Ko rek ci ja (re vi zi ja) te ku ćih ak tiv no sti - ako se pro ces ne od vi ja na pla ni ra ni na čin, u 

ci lju po sti za nja že lje nih re zul ta ta.
Pr vi ele ment si ste ma kon tro le da je od go vor na pi ta nje šta tre ba da bu du bu du ći ci lje vi 

i re zul ta ti po kre nu tog pro ce sa ra da i po slo va nja. Bu du ći ci lje vi po ka zu ju šta su že lje ni, od no-
sno oče ki va ni re zul ta ti. Kri te ri ju mi ko ji se una pred od re đu ju tre ba da bu du eks pli cit no de fi ni-
sa ni, naj bo lje u kvan ti ta tiv nom ob li ku.

Dru gi ele ment sva kog kon trol nog si ste ma pred sta vlja me re nje ak tu el nog iz vo đe nja 
pro ce sa ra da od no sno te ku ćih uslu žnih ak tiv no sti. Ovaj ele ment kon trol nog si ste ma zah te va 
pre ci zan i pa žljiv ana li tič ki rad i po ne kad stva ra zna čaj ne troš ko ve. Me re nje ak tu el nog iz vo-
đe nja pro ce sa ra da i uslu ži va nja mo ra bi ti iz vr še no u istim je di ni ca ma me re u ko ji ma su iz-
ra že ni i kri te ri ju mi.

Upo re đi va nje utvr đe nih kri te ri ju ma s te ku ćim po slov nim ak tiv no sti ma pred sta vlja tre ći 
ele ment kon trol nog si ste ma i on uka zu je na even tu al na od stu pa nje kod te ku ćih ak tiv no sti. 
Po treb no je pri tom da se do zvo lje na od stu pa nja una pred od re de, ka ko bi se pa žnja usme ri-
la na ne že lje na od stu pa nja.

Če tvr ti ele ment kon trol nog si ste ma su ak tiv no sti ve za ne za ko rek ci je ne do zvo lje nih 
od stu pa nja. Me đu tim, to sva kako mo že bi ti i od lu ka da ne tre ba vr ši ti ni ka kve ko rek tiv ne ak-
ci je, ako se ak tu el no iz vo đe nje opre de lje nog po sla od vi ja u skla du s pla ni ra nim.



PROCEDURE STRATEGIJSKOG UPRAVLJANJA U USLUžNOM BIZNISU   237

„U sva kom slu ča ju ulo ga kon tro le je da pod sti če a ne da ogra ni ča va po slov nu 
ak tiv nost pred u ze ća!”

1.8.3. Prin ci pi kon tro le

„Prin ci pe kon tro le tre ba po sta vi ti una pred pre ne go što ot
poč ne sa ak tiv no sti ma či ji re zul ta ti tre ba da se kon tro li šu!“

(586) Svi pro ce si i si ste mi kon tro le u uslu žnom pred u ze ću ba zi ra ju se na od re đe nim 
za jed nič kim prin ci pi ma, ko ji či ne opštu osno vu za de fi ni sa nje i iz grad nju od go va ra ju ćih 
kon trol nih si ste ma. Po sto je raz li či te mo guć no sti de fi ni sa nja opštih prin ci pa na ko ji ma se ba-
zi ra ju pro ce si kon tro le u uslu žnim de lat no sti ma. Ov de će bi ti pri ka za na jed na od tih mo guć-
no sti ko ja se či ni do sta po god nom i ra zu mlji vom, i pre ma ko joj po sto ji se dam osnov nih prin-
ci pa kon tro le. To su:

1. Stra teš ka tač ka kon tro le;
2. Po vrat na ve za;
3. Flek si bil nost kon tro le;
4. Or ga ni za ci o na pri klad nost;
5. Sa mo kon tro la;
6. Di rekt na kon tro la; i
7. Hu ma ni  fak tor;

1.8.3.1. Stra teš ka tač ka kon tro le

„Ra zum na kon tro la tre ba da bu de usme re na na stra teš ke tač
ke u po slo va nju pred u ze ća, po seb no onih od ko jih za vi si po
lo žaj pred u ze ća u ce li ni!”

(587) Ovaj prin cip od no si se na ide ju i stav da se do bra kon tro la mo že us po sta vi ti sa mo 
on da ka da se od re di ne ko li ko ključ nih ta ča ka kon tro le i kon tro la usme ri sa mo pre ma ovim 
tač ka ma. Pre ma ovom prin ci pu, ne mo gu će je, i ne po treb no kon tro li sa ti sve tač ke ili pa ra me-
tre po na ša nja i po slo va nja, po go to vo što to mo že da od vra ti pa žnju me na dže ra od onih ta-
ča ka ko je su iz u zet no va žne.

Ovaj prin cip pra vi zna či raz li ku iz me đu va žnih i ne va žnih stva ri, i su ge ri ra da se pa žnja 
pri mar no usme ri sa mo na va žne stva ri. Po ovom prin ci pu, do bra kon tro la ne pred vi đa mak-
si mal nu kon tro lu svih ta ča ka, što mo že da bu de sku po i ne po treb no već sa mo bit nih i stra-
teš ki va žnih ta ča ka.

1.8.3.2. Po vrat ne ve ze

„Bez fe ed back in for ma ci je ni je mo gu će obez be di ti pro ces 
uče nja na osno vu ko ga se obez be đu je vr hun ska kon tro la!“

(588) Prin cip po vrat ne ve ze je ve o ma po znat prin cip, ko ji se du go ko ri stio u teh nič kim 
kon trol nim si ste mi ma. Za sni va se na odre đi va nju bu du ćih ak ci ja na osno vu stal nih in for ma-
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ci ja o ak tu el noj si tu a ci ji. Ovaj prin cip se i da nas do sta ko ri sti u teh nič kim si ste mi ma, po seb no 
u elek tron skim upra vljač kim si ste mi ma, ali se nje go va upo tre ba pro ši ri la i na or ga ni za ci o ne 
i druš tve ne si ste me. U sek to ru uslu ga ta ko đe do bi ja sve ve ći zna čaj.

Bez po vrat ne ve ze ni je mo gu će na pra vi ti bi lo ko ji kon trol ni si stem ni u uslu žnom pred-
u ze ću. Prin cip po vrat ne ve ze pred sta vlja ba zič ni prin cip kon tro le i na la zi se u ši ro koj upo tre-
bi, i kod raz li či tih upra vljač kih si ste ma u uslu žnim de lat no sti ma.

1.8.3.3. flek si bil nost kon tro le

„Do bra kon tro la omo gu ća va ne sa mo da se po slo va nje od vi ja 
pre ma fo ku si ra nom ci lju već ta ko đe da je po treb ne in for ma ci
je da se iz vr še i even tu al ne ko rek ci je ci lje va i sva ka ko i stra
te gi ja, uko li ko uslo vi po slo va nja to zah te va ju!“

(589) Prin cip flek si bil no sti kon tro le zah te va da sva ki kon trol ni si stem unu tar uslu žne 
fir me bu de ose tljiv na pro me ne uslo va i re zul ta ta po slo va nja i spre man na pro me ne i pri la-
go đa va nja. Sa vre me ni kon trol ni si ste mi i u sek to ru uslu ga funk ci o ni šu u ve o ma slo že nim i 
pro men lji vim uslo vi ma, te mo ra ju bi ti sprem ni na stal ne pro me ne i raz voj no vih si tu a ci ja. Oni 
mo ra ju da bu du flek si bil ni, da bi mo gli da pri hva te iz me nje ne uslo ve po slo va nja i da i u nji ma 
efi ka sno funk ci o ni šu.

1.8.3.4. Or ga ni za ci o na pri klad nost

„Si stem kon tro le tre ba da bu de jed no sta van. Kom pli ko van si
stem pre mo že da za ko či ne go da pod stak ne pozltiv ne pro ce
se i re zul ta te!“

(590) Si ste mi i pro ce si kon tro le u uslu žnom pred u ze ću tre ba da bu du pot pu no us kla-
đe ni i da u ce lo sti od go va ra ju or ga ni za ci ji pred u ze ća. Kon trol ni si ste mi u uslu žnom pred u-
ze ću mo ra ju bi ti po ve za ni sa svim de lo vi ma pred u ze ća, da bi bi li u sta nju da pra te i kon tro li-
šu sve re le vant ne a po seb no zna čaj ne ak tiv no sti u pred u ze ću. Pra će nje ak tu el nog iz vo đe-
nja i pri ku plja nje in for ma ci ja neo p hod nih za rad kon trol nih si ste ma pret po sta vlja ju i da je u 
ce lo sti uze ta u ob zir po sto je ća or ga ni za ci o na struk tu ra uslu žnog pred u ze ća.

1.8.3.5. Sa mo kon tro la

„Naj bo lji si stem kon tro le je onaj u ko me po red kon trol nih 
struk tu ra i sva ki iz vr ši lac ili iz vrš ni tim kon tro li še šta ra di i 
ka ko ra di!“

(591) Prin cip sa mo kon tro le pod ra zu me va da je sva ki kon trol ni si stem unu tar uslu žne 
fir me na pra vljen ta ko da je u sta nju da kon tro li še i sa mog se be. Ako or ga ni za ci o ne je di ni ce 
u uslu žnom pred u ze ću ima ju sop stve ne ci lje ve i si ste me kon tro le, on da je mo gu će a po ne-
kad i po treb no obez be di ti da se ovim kon trol nim si ste mi ma upra vlja unu tar od go va ra ju će 
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or ga ni za ci o ne je di ni ce. Na rav no, svi ovi kon trol ni si ste mi mo ra ju bi ti po ve za ni i us kla đe ni na 
ni vou ce log pred u ze ća.

1.8.3.6. Di rekt na kon tro la

„Po ne kad je sa mo na osno vu spolj ne kon tro le mo gu će za pa
zi ti po re me ća je u po slov noj ak tiv no sti i usta no vi ti uzro ke tih 
po re me ća ja!“

(592) Sva ki kon trol ni si stem u uslu žnom bi zni su tre ba da bu de na pra vljen ta ko da po-
dr ža va di rekt nu kon tro lu iz me đu kon tro lo ra i kon tro li sa nog. Prin cip di rekt ne kon tro le omo-
gu ća va di rek tan uvid u ak tu el no iz vo đe nje uslu žnih i dru gih rad nih ak tiv no sti. Prin cip po vrat-
ne ve ze omo gu ća va do bi ja nje in for ma ci ja neo p hod nih za rad kon trol nih si ste ma.

1.8.3.7. Hu ma ni fak tor kon tro le

„Bez ob zi ra na utvr đe ne stan dar de i nor ma ti ve sa mo me re
nje, ana i i za i oce na re zul ta ta ni je ni ka da ap so lut no objektlvno 
i vred no sno ne u tral no. Iza sve ga su ipak lju di su bjek tiv nih 
od re đe nja. Na ve de no uka zu je da ni ka da ne tre ba eli mi ni sa ti i 
od go va ra ju ću mo guć nost greš ke!“

(593) Sva ki kon trol ni si stem u uslu žnom pred u ze ću pod ra zu me va učeš će lju di. Hu ma-
ni fak tor je obič no u sre diš tu kon trol nog si ste ma, jer ovaj si stem ne mo že da funk ci o ni še 
bez lju di. Na hu ma ni fak tor u pro ce su kon tro le tre ba obra ti ti po seb nu pa žnju, jer on kod ne-
kih kon trol nih si ste ma mo že ima ti ne po vo ljan uti caj, ili se čak pro ti vi ti kon tro li. Lju di su ne-
kad, na ro ši to u sek to ru uslu ga ose tlji vi na ri gid ne si ste me i pro ce se kon tro le pa ne go du ju i 
pru ža ju ot por, što mo že da ugro zi me đu ljud ske od no se i da funk ci o ni sa nje ce log si ste ma 
kon tro le do ve de u pi ta nje.

1.8.4. Pro ce si kon tro le u uslu žnom pred u ze ću

„Kon tro la u si ste mu pru ža nja uslu ga je neo p hod na jer prak sa 
po ka zu je da  zbog uklju če no sti su bjekitvnog ljud skog fak to
ra u pro ces pru ža nja uslu ge, la ko mo že da do đe do de vi ja ci je 
u spro vo đe nju opre de lje nih stra teš kih i ope ra tiv nih od lu ka!“

(594) S ob zi rom na raz li či te po slov ne pro ce se i funk ci je ko ji se oba vlja ju u uslu žnom 
pred u ze ću ili dru goj uslu žnoj or ga ni za ci ji, mo gu ći su i pri men lji vi i raz li či ti kon trol ni si ste mi u 
nji ho vom ra du. Po red kon trol nih si ste ma ko ji se od no se na kon tro lu kva li te ta uslu žnih pro iz-
vo da ili kon tro lu iz vr še nih uslu ga po sto je kon trol ni si ste mi ko ji se od no se i na ce lo ku pan 
pro ces po slo va nja, za tim kon trol ni si ste mi ve za ni za mar ke ting i fi nan si je, i sva ka ko in te gral-
ni kon trol ni si ste mi ba zi ra ni na ra ču no vod stvu i ra ču na ri ma, ko ji evi den ci o no kon tro li šu ce lo-
kup no po slo va nje uslu žnog pred u ze ća. Bez pre ten zi ja da se pre zen ti ra is cr pan spi sak kon-
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trol nih si ste ma u uslu žnom pred u ze ću, da ju se sa mo ne ki pred me ti kon tro le ko ji se naj češ-
će po ja vlju ju i u prak si uslu žnih or ga ni za ci ja. To su:

•  kon tro la kva li te ta uslu žnih pro iz vo da, i re a li zo va nih uslu ga (kon tro la out pu ta);
•  kon tro la ka dra i ma te ri jal nih re sur sa (kon tro la in pu ta);
•  kon tro la teh no loš kog pro ce sa pru ža nja uslu ga;
•  kon tro la od vi ja nja pro ce sa pla sma na uslu ga;
•  kon tro la bu dže ta;
•  kon tro la troš ko va;
•  fi nan sij ska kon tro la;
•  kon tro la iz vo đe nja uslu žnih pro je ka ta i dru ge kon tro le.

1.8.4.1.  Kon tro la kva li te ta uslu žnih pro iz vo da i re a li zo va nih uslu ga - 
kon tro la out pu ta

„Cilj do bre kon tro le je ste usta no vlje nje de vi ja ci ja i sa gle da
va nje (utvr đi va nje) po zi tiv nih ili ne ga tiv nih uzro ka po na ša nja 
kon tro li sa nog stste ma!“

(595) Si stem kon tro le kva li te ta uslu žnih pro iz vo da i iz vr ša va nih uslu ga pred sta vlja 
je dan od naj zna čaj ni jih kon trol nih si ste ma u uslu žnom pred u ze ću. Si gur no je da da nas ne 
po sto ji ni jed no uslu žno pred u ze će ko je, na bi lo ko ji na čin, ne vr ši kon tro lu kva li te ta svo jih 
pro iz vo da i/ili uslu ga. Bez si ste ma kon tro le kva li te ta pro iz vo da i/ili uslu ga pred u ze će bi vr lo 
br zo ne sta lo s tr žiš ta.

(596) Si ste mi kon tro le kva li te ta u do me nu sek to ra uslu ga ni su na sta li od jed nom. Raz-
vi ja li sus se to kom vre me na. Kre nu lo se sa spo rom kon tro lom kva li te ta sva kog po je di nač nog 
uslu žnog pro iz vo da ili uslu ge, pre ko sta ti stič ke kon tro le kva li te ta, ko jom se kon tro li sao sa mo 
od re đe ni uzo rak pro iz vo da i/ili uslu ga i sti glo se do me đu nard nog si ste ma kva li te ta ISO 
9000, 9001, 9002 i 9003 ko ji je po ve zan za sva pred u ze ća ko ja su čla no vi me đu na rod ne 
or ga ni za ci je ISO.

Me đu na rod ni si stem kva li te ta pred sta vlja je dan in te gra lan si stem kon tro le kva li te ta, ko-
ji pred vi đa kon tro lu or ga ni zo va nja i funk ci o ni sa lja svih funk ci ja u uslu žnom pred u ze ću. To je, 
u stva ri, kom plek san si stem or ga ni zo va nja i funk ci o ni sa nja uslu žnog pred u ze ća, ko ji obez-
be đu je da se u sva kom de lu pred u ze ća kva li tet no ra di i da se, va lja nim i kva li tet nim oba vlja-
njem svih po slo va u pred u ze ću, na nje go vom iz la zu do bi je kva li te tan uslu žni pro iz vod, od-
no sno uslu ga.

1.8.4.2.  Kon tro la ka dra i ma te ri jal nih re sur sa - kon tro la in pu ta

„Ako po sao „zaš kri pi“ neo p hod no je zna ti da li su greš ke u 
in pu tu ili su se po ja vi le neo če ki va ne pro me ne u po slov nom 
am bi jen tu ko je se ni su mo gle pred vi de ti, ili su mo žda raz lo zi 
pro ble ma u lo šoj im ple men ta ci ji opre de lje nih za da ta ka!“

(597) I po red do brog pla ni ra nja ka dra i na bav ke po treb nih ma te ri ja la i de lo va, za pru-
ža nje uslu ga mo gu će je da u pro ce su pro iz vod nje uslu žnih pro iz vo da i uslu ga do đe do ne-
do stat ka od re đe nih in pu ta. Na ve de no one mo gu ća va ili pro du ža va i po sku plju je opre de lje nu 
pro iz vod nju. S dru ge stra ne, mo gu će je da dru gih ka drov skih i ma te ri jal nih in pu ta ima u ve-
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ćem obi mu ne go što je to u od re đe nim ter mi ni ma po treb no, što opet, na dru gi na čin po sku-
plju je uslu žnu pro iz vod nju. Zbog to ga je neo p hod no da se do brom kon tro lom i ka dra i za li ha 
ma te ri ja la i de lo va obez be di da nji ho va struk tu ra i broj (ka dra) od no sno nji ho ve po treb ne 
ko li či ne (ma te ri ja la i de lo va) bu du ras po lo ži ve u pra vo vre me.

Osnov ni cilj kon tro le ka dra i za li ha ma te ri ja la je taj da se odr ži ta kva struk tu ra i vo lu men 
in pu ta ko ji će obez be di ti efi ka sni ju pro iz vod nju uslu ga, a isto vre me no ne će za le di ti fi nan sij-
ska sred stva u ne po treb no ve li ki an ga žman ka dra i ve li ke za li he.

(598) Ka dar se una pred pla ni ra i po bro ju i po kva li fi ka ci o noj struk tu ri. Po sto ji ta ko đe i 
vi še me to da i si ste ma kon tro le za li ha ma te ri ja la i de lo va. Je dan od naj jed no stav ni jih i ve o ma 
do brih me to da je ABC me tod kon tro le za li ha. Ovaj me tod za sni va se na prin ci pu da 70% 
ukup ne vred no sti za li he ob u hva ta sa mo 10% bro ja ma te ri ja la na za li ha ma. To su naj zna čaj-
ni ji i naj sku plji ma te ri ja li i oni či ne gru pu A. Ta ko đe, oko 70% bro ja je di ni ca ma te ri ja la na 
za li ha ma pred sta vlja sa mo 10% od ukup ne vred no sti za li ha. Oni či ne gru pu C. Pre o sta lih 
20% bro ja je di ni ca ma te ri ja la či ne 20% ukup ne vred no sti za li ha, i oni či ne gru pu B. Ka ko 
smo re kli, ma te ri ja li gru pe A su, oči gled no, naj zna čaj ni ji i pri kon tro li za li ha ma te ri ja la na ovu 
gru pu ma te ri ja la tre ba obra ti ti po seb nu pa žnju, jer su ti ma te ri ja li naj sku plji, nji ho va vred nost 
je naj ve ća, te naj vi še i uti ču na efek tiv nost i na efi ka snost od vi ja nja pro ce sa pro iz vod nje 
uslu ga i uslu žnih pro iz vo da.

1.8.4.3. Kon tro la troš ko va

„Va žna je i eko no mič nost si ste ma kon tro le, jer ni je po želj no 
da troš ko vi kon tro le bu du ve ći od efe ka ta ko je do bi ja mo 
even tu al no iz ve de nom ko rek tiv nom ak ci jom!”

(599) Si stem kon tro le troš ko va je je dan od naj za čaj ni jih kon trol nih si ste ma u sva kom 
uslu žnom pred u ze ću. Ovaj si stem je neo p ho dan sva kom seg men tu ko ji že li da ostva ri do bre 
po slov ne re zul ta te i da efi ka sno po slu je. Bez do bre kon tro le troš ko va ne mo gu će je ostva ri ti 
ni do bre po slov ne re zul ta te.

Osnov ni cilj si ste ma kon tro le troš ko va u uslu žnom bi zni su je ste da se obez be di ažur ni 
me tod pra će nja tro še nja pla ni ra nih sred sta va; da se pra vo vre me no uoče i utvr de od stu pa nja 
ostva re nih troš ko va u od no su na pla ni ra na: i da se pre du zmu po treb ne ko rektnvne ak ci je, 
da bi se ostva re ni troš ko vi uskla di li sa pla ni ra nim.

(600) Jed no sta van si stem kon tro le troš ko va ob u hva ta pra će nje i kon tro lu ne ko li ko 
osnov nih vr sta troš ko va, npr. troš ko ve ma te ri ja la; troš ko va go ri va; troš ko ve rad ne sna ge i 
troš ko ve amor ti za ci je, ko ji kod naj ve ćeg bro ja uslu žnih or ga ni za ci ja pred sta vlja ju troš ko ve 
ko ji iz u zet no uti ču na efi ka snost nji ho vih po slo va nja. Kon trol ni si stem ob u hva ta, naj pre, pla-
ni ra nje na ve de nih vr sta troš ko va (od no sno odre đi va nje stan dard nih troš ko va po vr sta ma), i 
oni (stan dar di) slu že kao nor ma tiv, od no sno kao utvr đe ni stan dard za upo re đi va nje sa ostva-
re nim troš ko vi ma. Da bi se doš lo do ostva re nih troš ko va, po treb no je da se pre ko ra ču no-
vod stva or ga ni zaci je vrši di na mič ko pra će nje troš ko va i nji ho vo pri ka zi va nje uz po moć od go-
va ra ju ćih ana li tič kih iz veš ta ja: po jed nač nih i svod nih. Po da ci o ostva re nim troš ko vi ma iz ovih 
iz veš ta ja slu že me nadž men tu uslu žne or ga ni za ci je za po re đe nje s pla ni ra nim ve li či na ma i 
oce nu da li po sto je od re đe na od stu pa nja ili ne po sto je. Ta ko đe i da li je neo p hod no pre u ze ti 
ne ke upra vljač ke ak ci je, da se od re đe ne vr ste troš ko va vra te u pla ni ra ne okvi re.
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1.8.4.4. fi nan sij ska kon tro la

„Do bri fi nan sij ski stan dar di i po ka za te lji su re le van tan fak tor 
u pro ce su fi nan sij ske kon tro le!“

(601) Si stem fi nan sij ske kon tro le u uslu žnom bi zni su ba zi ra se na: de fi ni sa nju, pra-
će nju, po re đe nju i oce ni jed nog bro ja fi nan sij skih po ka za te lja na osno vu ko jih se mo že sa-
gle da ti us peš nost po slo va nja pred u ze ća. To je, ta ko đe, je dan od naj zna čaj ni jih, ako ne i 
naj zna čaj ni ji si stem kon tro le u pred u ze ću, bez ko ga ni jed no uslu žno pred u ze će ne mo že 
us peš no de upra vlja svo jim po slo va njem i raz vo jem, ni ti da ostva ru je po zi tiv ne po slov ne re-
zul ta te.

Mo gu će je de fi ni sa ti ve li ki broj fi nan sij skih po ka za te lja us peš no sti po slo va nja i u sek to-
ru uslu ga i, shod no to me de fi ni sa ti i raz li či te fi nan sij ske kon tro le, za vi sno od ci lja od re đe nog 
kon trol nog kon cep ta i kon sti tu i sa nog kon trol nog si ste ma.

Sa svim uopšte no po sma tra no ra di de fi ni sa nja od go va ra ju ćeg si ste ma kon tro le pri men-
lji vog i u uslu žnom bi zni su mo gu će je uze ti u ob zir ne ko li ko ap so lut nih i re la tiv nih po ka za te-
lja, kao što su, na pri mer; pro fit; udeo pro da je na od re đe nom tr žiš tu; po ka za te lji pro duk tiv no-
sti; sto pa pro fi ta bil no sti; ra cio te ku će li kvid no sti, i dru gi po ka za te lji.

(602) De fi ni sa nje si ste ma fi nan sij ske kon tro le pod ra zu me va da se, na kon odre đi va nja 
fi nan sij skih po ka za te lja ko ji će sa či nja va ti si stem kon tro le uslu žnog pred u ze ća, od re de i 
stan dard ne, od no sno nor ma tiv ne ve li či ne s ko ji ma će se po re di ti ak tu el ne vred no sti po ka-
za te lja. Kao stan dar di za upo re đi va nje, mo gu se uze ti ve li či ne ostva re ne u dru gim slič nim 
pred u ze ći ma ili ostva re ni pro sek u gra ni. Ta ko đe, mo gu će je pra će nje i po re đe nje sa od go-
va ra ju ćim di na mič kim po ka za telji ma i u sop stve nom pred u ze ću, to kom vre me na.

(603) Funk ci o ni sa nje si ste ma fi nan sij ske kon tro le pod ra zu me va da se or ga ni zu je di na-
mič ko pra će nje ostva re nih re zul ta ta i pred vi đe nih po ka za te lja, i iz vr ši upo re đi va nje ostva-
re nih po ka za te lja sa nor ma tiv nim ve li či na ma. Even tu al na ne ga tiv na fi nan sij ska od stu pa nja 
po ka zu ju da je neo p hod no hit no pred u ze ti od go va ra ju će ko rek tiv ne ak ci je, ko je bi omo gu ći-
le da se re zul ta ti vra te u že lje ne okvi re.

1.8.4.5. Kon tro la iz vo đe nja uslu žnih pro je ka ta
„Ve o ma je va žno pret hod no zna ti šta me ri mo, a po tom i to ka
ko me ri mo!“

(604) Si stem kon tro le iz vo đe nja raz li či tih pro je ka ta i po du hva ta pred sta vlja i u obla sti 
uslu žnog bi zni sa ve o ma slo žen i spe ci fi čan kon trol ni si stem. Ovaj si stem se for mi ra s ci ljem 
da se od vi ja nje realizacije određenih projekata ciljno kon tro li še. Da se na taj na čin sva ka ko 
i uti če na upra vlja nje re a li za ci jom kon kret nog pro jek ta i na nje go vo efi ka sno do vo đe nje do 
ci lja.

Cilj kon tro le re a li za ci je uslu žnih pro je ka ta je da se utvr di da li se iz vr še nje pro je ka ta na 
te re nu od vi ja u skla du sa pla ni ra nom re a li za ci jom i da se, na osno vu tih po da ta ka, de fi ni šu i 
iz vo de  upra vljač ke ak ci je ko ji ma bi se even tu al no uoče na od stu pa nja ko ri go va la i tok re a li-
za ci je pro jek ta vra tio u pla ni ra ne okvi re. Po re đe nje ostva re nih i pla ni ra nih ak tiv no sti (na 
pro jek tu) se, po pra vi lu, od vi ja u re dov nim vre men skim se kven ca ma či me se ostva ru je kon-
ti nu al na kon tro la iz vo đe nja opre de lje nog pro jek ta.

„U fo ku su do bre kon tro le tre ba da bu de ka ko efi ka snost  (ka ko oba vlja mo po
sao), ta ko i efek tiv nost (da li se ba vi mo pra vim po slom)!“
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(605) Je dan do sta pri me nji van si stem kon tro le re a li za ci je pro jek ta, po znat iz kon cep ta 
upra vlja nja pro jek ti ma (pro ject ma na ge ment) ob u hva ta tri osnov na fak to ra, zna ča ja na za 
re a li za ci ju sva kog pro jek ta, a to su: (1) vre me, (2) re sur si i (3) troš ko vi. Ta ko, si stem kon tro-
le re a li za ci je pro jek ta ob u hva ta kon tro lu vre me na re a li za ci je pro jek ta, kon tro lu an ga žo va nih 
re sur sa i kon tro lu troš ko va re a li za ci je pro jek ta.

(606) 1. Osnov ni cilj kon tro le vre me na re a li za ci je pro jek ta je da se utvr di da li je ostva-
re no vre me re a li za ci je uslu žnog pro jek ta u skla du sa pla ni ra nim vre me nom. Tom pri li kom se 
per ma nent no pro ce nju je da li će se ce lo ku pan uslu žni pro jekt ostva ri ti u pla ni ra nom vre me-
nu. Ta ko đe se utvr đu je i da se, ako je to po treb no, i pra vo vre me no di na mič ki in ter ve ni še i da 
se ta ko vre me re a li za ci je po je di nih pro jekt nih ak tiv no sti i vre me pro jek ta u ce li ni ubr za i vra-
ti u pla ni ra ne okvi re.

(607) 2. Kon tro la an ga žo va nja re sur sa ob u hva ta pro ce nji va nje even tu al nih re surs nih 
ne do sta ta ka i su vi ša ka i stvar nih po tre ba za po je di nim vr sta ma re sur sa. Kon tro la omo gu ća-
va pra vo vre me no na ru či va nje i na bav ku ne do sta ju ćih re sur sa. I kon tro la re sur sa pra ti di na-
mi ku pri sti za nja po treb nih re sur sa i omo gu ća va da se ovaj pro ces na naj bo lji, na čin uskla di 
s vre me nom re a li za ci je po je di nih ak tiv no sti i re a li za ci jom pro jek ta u ce li ni.

(608) 3. Kon to la troš ko va re a li za ci je uslu žnog pro jek ta usme re na je na ažur no pra će-
nje di na mi ke tro še nja fi nan sij skih i ma te ri jal nih sred sta va, pra vo vre me no utvr đi va nje even-
tu al nih od stu pa nja uči nje nih troš ko va u od no su na pla ni ra ne i pred u zi ma nje po treb nih ak ci ja 
da se ostva re ni troš ko vi uskla de s pla ni ra nim. Ovaj si stem kon tro le ima za da tak da utvr đu je 
da li je na pre do va nje iz vr še nja uslu ga u skla du sa uči nje nim troš ko vi ma i sva ka ko da even-
tu al na od stu pa nja od pla ni ra nih troš ko va sve de na mi ni mum.

(609) Poš to si stem kon tro le iz vo đe nja pro je ka ta pred sta vlja iz u zet no slo žen pro blem, 
ko ji ob u hva ta ve li ki broj po treb nih in for ma ci ja ko je tre ba ve o ma br zo ob ra di ti i ana li zi ra ti, i to 
u jed nom du žem pe ri o du, ovaj kon trol ni si stem mo že da funk ci o ni še is klju či vo uz po moć do-
brog ra ču no vod stva i uz kva li fi ko va nu pri me nu ra ču na ra. U tu svr hu naj češ će se ko ri ste 
stan dard ni ra ču no vod stve ni obra sci i ra ču nar ski pro gra mi, ko ji se uobi ča je no pri me nju ju u 
upra vlja nju pro jek ti ma.

„Do bra kon tro la obez be đu je me nadž men tu uslu žne or ga ni za ci je in for ma ci je o 
ono me šta tre ba da ura di, ka ko tre ba da ura di i u kom vre men skom in ter va lu i da 
se pri tom ostva re ci lje vi po slo va nja i eli mi ni šu ne po volj ne de vi ja ci je u nji ho vom 
ostva ri va nju!“

1.8.5. KON TRO LA I REV lZI JA TR ŽIŠ NE PO ZI CI JE OR GA NI ZA CI JE

„Jed no je to šta o se bi i svom bi zni su vi mi sli te, a dru go je šta 
o to me mi sle va ši kup ci!“

(610) Kon tro la sta tu sne i kva li ta tiv ne po zi ci je uslu ga ko je vr ši svo jim kup ci ma i po 
toj osno vi i kon tro la glo bal ne po zi ci je uslu žne or ga ni za ci je na opre de lje nom tr žiš tu, na ko me 
vr ši svo je uslu ge, pred sta vlja ne sum ni i vo ba zič nu kon trol nu ak tiv nost top me nadž men ta 
sva ke uslu žne fir me.

Po zi ci ja od re đe nog uslu žnog pro iz vo da ili uslu ge pred sta vlja kom plek san set (snop) 
per cep ci ja, in te re sa i ose ća nja ko je po tro ša či uslu ga ima ju u od no su na kon kret nu po nu du. 
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Ova po zi ci ja sva ka ko uklju ču je i od nos sop stve nog imi dža (ugle da) pre ma imi džu kon ku rent-
skih or ga ni za ci ja i kon ku rent skih uslu ga.

“Pre prodaje rangirajte vi statusnu poziciju usluge koju planirate da vršite svojim 
kupcima!”

(611) Kon kret na uslu ga kon kret ne or ga ni za ci je, uko li ko je pri mlje na i do ži vlje na od stra-
ne po tro ša ča, po pri rod nom to ku stva ri za u zi ma i od go va ra ju ću po zi ci ju i od go va ra ju će me-
sto u nji ho vim mi sli ma i ose ća ji ma. Na ve de na po zic lja sva ka ko je i mi sa o no ran gi ra na u 
od no su na kon ku rent ske pro iz vo de i kon ku rent ske uslu ge. Reč je o ran gi ra nju sop stve nih 
i kon ku rent skih uslu ga, na osno vu iz ra že nih atri bu ta od no sno per cep tiv nih ose ćaj nih di-
men zi ja, ko je su po tro ša či za pa zi li i do ži ve li i ko je su im va žne. Ra di se o ose ćaj noj per cep-
ci ji (do ži vlja ju) i di fe ren ci ra nju (raz li ko va nju) uslu žne fir me i nje nih pro iz vo da i uslu ga, ko ji 
ose ća ji su for mi ra ni u sve sti od re đe nog cilj nog seg men ta ku pa ca.

Ima ju ći u vi du da su u uslu žnom sek to ru pro iz vo di ko ji se nu de kup ci ma ma hom neo pi-
plji vog ka rak te ra, jer je če sto reč o ne ma te ri jal nim uslu ga ma, to je u uslu žnom sek to ru stva-
ra laš tva iz ve sno ključ no po zi ci o ni ra nje sa me uslu žne or ga ni za ci je, a ma nje nje nih po je-
di nač nih uslu ga ko je su pred met po nu de or ga ni za ci je.

“Pri de fi ni sa nju stra te gi ie po zi ci o ni ra nja u uslu žnom bi zni su po treb na je si mul
ta na ana li za tri fak to ra po zi ci o ni ra nja: (1) po tro ša ča uslu ga, (2) kon ku re na ta i (3) 
kon ku rent skih pred no sti i sla bo sti uslu žne or ga ni za ci je!”

Ne tre ba po seb no is ti ca ti da se od re đe na po zi ci ja i kor po ra tiv ni imidž ko ji je kom pa ni ja 
ste kla na tr žiš tu, po lo gič nom sle du do ga đa nja pre no si i na nje ne uslu žne pro iz vo de i ne ma-
te ri jal ne uslu ge ko je kom pa nija nu di svo jim kup ci ma.

(612) Di men zi je na osno vu ko jih se kom pa ni ja i nje ne uslu ge po zi ci o ni ra ju u sve sti po-
tro ša ča za vi se od ve li kog bro ja či ni la ca, a pre sve ga od: ti pa uslu žnog bi zni sa, cilj nog seg-
men ta ku pa ca, po nud be nog pro gra ma kon ku re na ta, ra znih mod nih i dru gih kri te ri ja i dru gih 
od re đe nja.

(613) Tre ba ima ti u vi du da se u ci lju efekt nog po zi ci on lra nja po nu de i u sek to ru uslu ga 
ko ri sti mar ka kao ose buj no upe ča tlji vo od re đe nje fo ku si ra ne kor po ra tiv ne po nu de. Mar ka 
uslu ge na mno ge pro mo ci o no sen zi bil ne kup ce osta vlja sna žan uti sak. Za vr hun sko po zi ci-
o ni ra nje mar ke u sek to ru uslu ga tre ba sva ka ko po zna va ti ne ko li ko ba zič nih lič nih i kor po ra-
tiv nih od re đe nja, ko ja su ina če sa dr ža na u stra te gi ji po zi ci o ni ra nja i či je us peš no ko riš će nje 
obez be đu je po zi tiv nu re ak ci ju po tro ša ča na lan si ra nu mar ku no ve uslu ge. To su:

1) lič nost mar ke (brand per so na lity),
2) Sli ka po tro ša ča uslu ge o se bi (self ima ge), i
3) Sa dr žaj i kva li tet po nu đe ne mar ke (brand pro po si tion).

(614) Lič nost mar ke. Pa žlji vi ana li ti ča ri tr žiš nih zbi va nja su utvr di li da vre me nom sa 
mnoš tvom raz li či tih po nud be nih atri bu ta, mar ka uslu ge (naj češ će kor po ra tiv na) do bi ja svo je 
ka rak te ri stič no od re đe nje tj. svoju “pre po zna tlji vu lič nost”. Po tro šač uslu ge sa ovom “lič noš-
ću” ostva ru je ko mu ni ka ci ju, ko ja mo že bi ti po zi tiv na ili ne ga tiv na. Lič nost mar ke je zna či ona 
nje na pri me tlji va suš ti na po ko joj je po tro ša či pre po zna ju i di fe ren ci ra ju od mar ki dru gih pro-
iz vo da i uslu ga.

“Za da tak me na dže ra mar ke tin ga i u sek to ru uslu ga je ste da cilj ni po tro ša či sa 
mar kom ostva re du go tra ja nu i plo do no snu ko mu ni ka ci ju!”
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(615) Sli ka po tro ša ča uslu ge o se bi. Po zi ti van ili ne ga ti van stav od re đe nog po tro ša-
ča o po nu di od re đe nog uslu žnog pro iz vo da i/Ili uslu ge ni je odre đen sa mo ka rak te rom (kva-
li te tom i sa dr ža jem) po nu de. Odre đen je ta ko đe i sli kom ko ju kon kre tan po tro šač ima o se bi 
u ve zi da te po nu de. Za vi sno od po la, go diš ta, obra zo va nja, so ci jal nog od re đe nja ili fi nan sij-
skog sta nja po tro ša či mo gu ima ti ve o ma raz li či to miš lje nje o se bi kao kup cu i po tro ša ču 
od re đe ne mar ki ra ne uslu ge. Miš lje nje se mo že kre ta ti od odu še vlje nog pri hva ta nja, ne u tral-
nog sta va do ener gič nog od bi ja nja. Za da tak me na dže ra mar ke tin ga je da po nud be nu mar ku 
uslu ge di zaj ni ra ju pre ma ba zič nim lič nim od re đe nji ma ve ći ne svo jih ku pa ca.

“Mar ka uslu ge či ja se “lič nost” po du da ra sa lič noš ću kup ca la ko sa njim ko mu
ni ci ra i odr ža va do bar i za prodavca usluge uno san kon takt!”

(616) Sa dr žaj po nu de mar ke. Ovaj po jam je slo že nog ka rak te ra i ob u hva ta zbir sta vo-
va o to me šta od re đe na mar ka nu di svo me kup cu. Sa dr žaj po nu de mar ke je u prin ci pu 
auten ti čan, što zna či da je spe ci fi čan za kon kret nu mar ku. Sa dr žaj po nu de mar ke od re đe-
nog uslu žnog pro iz vo da ili uslu ge in kor po ri ra po pra vi lu u se bi dva ključ na od re đe nja: iden-
ti tet i imidž.

(617) (1) Iden ti tet mar ke je ozna ka za set ele me na ta po ko ji ma je odre đen uslu žni 
pro iz vod od no sno uslu ga pre po zna tljiv svo jim kup ci ma. No si o ci iden ti te ta u obla sti uslu ga su 
naj češ će ko riš će ne kon stan te tr žiš nog ko mu ni ci ra nja, gde se pr ven stve no ubra ja ju: ime (na-
ziv) or ga ni za ci je ili uslu ge; kuć ne bo je; zaš tit ni znak; di zajn pro sto ra i uslužnih ser vi sa; di zajn 
uslu žnog pro iz vo da; lo go; ma sko ta ili neš to dru go.

(618) (2) Imidž (ugled) mar ke je sli ka ko ja je već usvoj e na ili je tre ba na met nu ti kup ci-
ma i jav no sti i sva ka ko sta vi ti u kon tekst sa usvo je nim pred sta va ma o kon ku rent skim pro iz-
vo di ma i uslu ga ma. Cilj po zi ci o ni ra nja po nu de kon kret ne uslu žne or ga ni za ci je je ste da njen 
uslu žni pro iz vod ili uslu ga do bi je su per i or no že lje no hi je rar hij sko me sto (po zi ci ju) u mi sli ma 
i ose ća nji ma cilj ne pu bli ke u od no su na pro iz vo de i uslu ge ne po sred nih kon ku re na ta.

“Uko li ko su po tro ša či za do volj ni nji ho vo po zi tiv no is ku stvo će pred sta vlja ti zna
čaj nu smer ni cu u ku po vi ni i po troš nji i dru gih uslu žnih pro iz vo da i uslu ga kon
kret ne or ga ni za ci je!”

Iz na ve de nog što je is tak nu to mo že se iz ve sti za klju čak da je kon tro la ostva re ne tr žiš ne 
po zi ci je od re đe ne uslu žne or ga ni za ci je i, uko li ko je to po treb no i re mo de la ci ja te po zi ci je, 
ključ ni za da tak top me na dže ra sva ke tr žiš no usme re ne or ga ni za ci je, po seb no ako je ona 
uslu žno ori jen ti sa na.

1.8.6.  KON TRO LA MAR KE TING STRA TE GI JE  
U USLU ŽNIM DE LAT NO STI MA

„Pro ve ri te da li mar ke ting stra te gi ja ko ju ste osmi sli li od go
va ra va šim kup ci ma. Pro ma ša ji u tom do me nu mo gu bi ti po
gub ni za vas i vaš bi znis!“

(619) Pre ma usvo je nom tu ma če nju mar ke ting stra te gi ja je na čin na ko ji se ko ri sti mar-
ke ting miks da se pri vu ku i za do vo lje cilj ni kup ci i ta ko ostva ri opre de lje na mi si ja i za cr ta ni 
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ci lje vi uslu žne or ga ni za ci je. U prak si se ko ri ste raz li či ti ti po vi ma tri ca sa dva ili tri pa ra me-
tra da bi se na osno vu to ga utvr dio ka rak ter i sa dr žaj sa tu ra ci je po tro ša ča ko ri sni ka od-
re đe ne uslu ge. Dva pa ra me tra se ko ri ste ka da se pri kaz pre zen ti ra u kva drat nom dvo di men-
zi o nal nom i sli kov nom ob li ku. Tri pa ra me tra se ko ri ste ka da se pri kaz pre zen ti raju kub nom 
tro di men zi o nal nom ob li ku. I u sek to ru uslu ga je raz vi je no ne koll ko ma trič nih pri stu pa i pri ka-
za pu tem ko jih se mo že iz ve sti SWOT ili ne ka dru ga ana li za i oce na is pla ti vo sti i pro spe ri tet-
no sti od re đe nih uslu žnih pro iz vo da ili pro je ka ta. Po seb no se ko ri sti tzv. pro vi sion de ci sion 
port fo lio ma trix (usme ra va ju će opre de lje na port fo lio ma tri ca) na osno vu ko je se u in ter ak ci ji 
dva pa ra me tra opre de lju je sud bi na al ter na tiv nih uslu žnih pro iz vo da ili uslu ga. Pa ra me tri 
su:

1.  In ter na spo sob nost uslu žne or ga ni za ci je da za do vo lji oče ki va nja ku pa ca, i
2.  Eks ter no uka za ne iz van red ne pr ili ke da se po nu de su per i or ni uslu žni pro iz vo di i/

ili uslu ge.
Uz po moć dvo di men zi o nal ne ma tri ce raz li ku ju se de vet al ter na tiv nih stra te gi ja, od ko jih 

u kon kret noj si tu a ci ji tre ba oda bra ti onu pra vu ko ja će pru ži ti naj bo lje pro mo ci o ne i po slov ne 
re zul ta te.

DE VET AL TER NA TIV NIH STRA TE GI JA USLU žNE PO NU DE

PA RA ME-
TRI

IN TER NA SPO SOB NOST USLU žNE OR GA NI ZA CI JE  
DA ZA DO VO LJI OČE KI VA NJA KU PA CA
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VE LI ČI NE MA LA PRO SEČ NA VE LI KA

NI SKE Od mah pre ki nu ti 
pru ža nje uslu ga

Po ste pe no  
po vla če nje iz  
pru ža nja kon kret-
nih uslu ga

Po sled nji po ku šaj  
da se kup ci pri vu-
ku ne kim no vim  
ino va ci ja ma

PRO SEČ NE Po ste pe no  
po vla če nje iz  
pru ža nja kon kret-
nih uslu ga

Odr ža ti sa tis fak-
ci ju osvo je nih po-
tro ša ča

Do dat no in ve sti-
ra nje u ci lju una-
pre đe nja pru ža nja 
uslu ga

VI SO KE Po ja ča nje na po ra 
u pru ža nju do-
dat ne sa tis fak ci je 
kup ci ma

In ve sti ra nje i  
pru ža nje raz li či tih 
uslu ga raz li či tim  
po tro ša či ma

In ve sti ra nje u  
za dr ža va nje  
li der skog po lo ža ja 
i uslu žnog vođ-
stva.

“Prvo procena pa onda odluka!”, kredo uspešnih.



1. POJMOVNO ODREĐENJE KORPORATIVNE 
DRUŠTVENE ODGOVORNOSTI

„Ako uslužna organizacija nije etična, ne može biti ni odgo
vorna, zato je etičnost nužan preduslov za izgradnju društve
no odgovorne poslovne sredine.” 

(620) Etika u menadžmentu usluga postala je značajno pitanje teorije i prakse upravlja-
nja u XXI veku. Iskustvo iz prakse je pokazalo da firme i menadžeri iz domena usluga koji u 
svoje odnose sa potrošačima, dobavljačima, osobljem i ostalim interesnim grupama organi-
zacije inkorporiraju korektnost i etiku, neuporedivo ostvaruju bolje poslovne rezultate u od-
nosu na one druge, kojima korektan moralni odnos prema drugima nije jača strana. 

„Mada se neetičko ponašanje ponekad danas može i da isplati, oni koji ignorišu 
etička pitanja će posle izvesnog vremena zapasti u ozbiljne nevolje.” (Džejms A. 
E. Stoner, američki teoretičar menadžmenta)

(621) Etička i neetička pitanja danas se često vezuju i za veličinu uslužne firme. Pro-
cene su da sa porastom firme raste takođe i potreba za etičnošću, jer nemoralno i nekorekt-
no ponašanje velikih poslovnih sistema, može prouzrokovati ogromne štete ne samo onima 
na koje se takvo ponašanje direktno odnosi, već i šire – celoj društvenoj zajednici u kojoj se 
ta nekorektnost neposredno izražava.

(622) Savremene uslužne organizacije ne mogu isključivo biti okrenute sebi i ostvariva-
nju svojih poslovnih ciljeva. One predstavljaju otvorene sisteme i kao takve imaju obavezu i 
odgovornost prema društvu u kome žive i rade. Stoga se i etika u menadžmentu usluga 
posebno izražava u domenu korporativne društvene odgovornosti (eng. Corporatesoci-
alresponsibility/CSR/),koja se najjednostavnije može objasniti kao obaveza menadžmenta 
da definiše skup odluka i sledi kurs akcije kojima se zadovoljavaju određene važne društve-
ne vrednosti i ciljevi. 

IX. KORPORATIVNA DRUŠTVENA ODGOVORNOST  
U USLUŽNOM BIZNISU



248  KORPORATIVNA DRUŠTVENA ODGOVORNOST U USLUžNOM BIZNISU

„Pojam korporativna društvena odgovornost podrazumeva ono pozitivno što or
ganizacije čine za društvo u kome egzistiraju.” 

(623) Reč je o svojevrsnoj menadžerskoj filozofiji koja vodi računa ne samo o ekonom-
skim, već i društvenim i socijalnim efektima donesenih odluka, i obuhvata više pitanja o 
uvažavanju moralnih i etičkih uslužnih standarda društva, među kojima su:

•	 fer i iskreno komuniciranje i korektan odnos prema svim subjektima koji su uključe-
ni u poslovanje, 

•	 briga o zaposlenima, jednake mogućnosti zapošljavanja, 
•	 redovno ispunjavanje obaveza prema finansijskim institucijama i dobavljačima, 
•	 poštovanje zakonskih normi, 
•	 zaštita životne sredine, 
•	 briga i zaštita starih i nemoćnih lica, 
•	 sponzorstvo mladih ljudi i nekih humanitarnih i drugih specifičnih organizacija, 
•	 filantropske akcije (davanje novca za različite dobrotvorne aktivnosti), itd. 
Zaista postoji veliki broj pitanja, a ovo su samo neka od njih.

 „Za uspeh svih naših privrednih i društvenih sistema važni su moralni temelji: 
kako se odnosimo jedni prema drugima, duh dobrodušnosti, potpomaganja, da
vanja doprinosa.” (Adam Smit, škotski ekonomista i moralni filozof)

Društvena odgovornost na delu

Brojniprimeriusvetu izbliže idaljeprošlostisvedočeo razvijenojuslužnoj
društvenojodgovornostipoznatihposlovnihljudi.Fondacija„kraljačelika”En-
druaKarnegija (AndrewCarnegie) /TheCarnegieFoundation/ je tokomXX
vekapomagalaizgradnjuiopremanjebibliotekaširomsveta(jednaodnjihje
bila iUniverzitetskabibliotekaSvetozarMarkovićuBeogradu) istipendirala
velikibrojmladihljudi.
Slično,idrugibogatipojedincisuosnivalisvojeuslužnefondacije,poputjed-
nogodnajbogatijihljudiuistoriji,naftnogmagnataDžonaD.Rokfelera(John
D.Rockefeller),američkogbrodovlasnikaKornelijusaVanderbilta (Cornelius
Vanderbilt),automobilskogmagnataHenrijaForda(HenryFord),itd.Fordova
fondacija(FordFoundation)jetokomdrugepolovineXXvekapružalausluge
konsaltingazapoljoprivreduiprogramerazvojamenadžmentaumnogimze-
mljamaurazvoju(Indija,Pakistan,Bangladeš),itd.

„U SAD se društvena odgovornost najčešće poistovećuje sa filantropijom, bilo 
korporativnom ili ličnom.”

Američki milijarderi poklanjaju svoje bogatstvo

IkrajXXipočetakXXIpružabrojneprimerefilantropskogdelovanja.Jedanod
najbogatijihljudinasvetu,informatičariindustrijalacBilGejts(BilGates)jedo
sadauhumanitarnesvrheizdvojiotrećinusvogbogatstva.Oninjegovasupru-
ga su 2000. godine osnovali FondacijuBila iMelindeGejts (Bill &Melinda
GatesFoundation),kojadanasimaoko500zaposlenihiraspolažefondomod
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oko65milijardidolara.Fondacijajepoznataposvojojdelatnostinaplanuuslu-
žnogimaterijalnogpoboljšanjazdravstvenihuslovausiromašnimzemljamai
poboljšanjaživotasiromašnihuSAD.

„Svojoj deci ću ostaviti veoma mali deo onoga što sam stekao, a najveći 
deo ću uložiti u borbu protiv siromaštva.“ (Bil Gejts, američki informatičar i 
industrijalac) 

ZanimljivajeakcijakojujeuSADBilGejtspokrenuozajednosasvojimprija-
teljem,investitoromVorenomBafetom(WarrenBufett).Inače,Bafet,čijese
bogatstvoprocenjujena47milijardidolara,jošje2006.godineobjaviodaće
čak 99% svoje imovine, uglavnom u akcijama njegove kompanije, podeliti
međupetuslužnihdobrotvornihorganizacija,adaćenajvišeupravodatifon-
dacijiBilaGejtsainjegovesupruge.

„Biti suviše bogat je teret, jer na kraju ono što imate ima vas.” (Voren Bafet, 
američki investitor)

Bafet iGejtssupozvalisvojekolegemilijarderedadruštvuvratedobardeo
onogašto im jedruštvoomogućilodasteknu,dadoksuživi, iliposlesvoje
smrti,udobrotvornesvrhepoklonebarpolovinusvogbogatstva.GejtsiBafet,
kojisunadrugomitrećemmestu„Forbsove”listenajbogatijihljudisveta,sma-
trajudabi600milijardidolara,štojepolovinaonogštoposeduje400najboga-
tijihAmerikanaca,rešilonekevažnesocijalneprobleme,itonesamoAmerike.
Žele,takođe,datakvoponašanje„postanestandardkojićesepretvoritiunor-
mu”.Odkolegapobogatstvuzatoočekujudapotpišu„zavetdavanja”,kojinije
pravnoobavezujući,alimoralnojeste–idatoobjave.

Međumilijarderimakojisusepridružiliovojkampanjisu:njujorškigradonačel-
nikMajklBlumberg(MichaelBloomberg),suosnivačtelevizijskekućeFoxBeri
Diler(BarryDiller),suosnivačidirektorinformatičkekompanijeOracleLariEli-
son (LarryEllison), energetskimagnat T. BounPikens (T. BoonePickens),
medijski mogul Ted Tarner (Ted Turner), biznismen Dejvid Rokfeler (David
Rockefeller),rediteljiproducentDžordžLukas(GeorgeLucas),investitorRo-
naldPerlman(RonaldPerelman)idr.(72,str.1)

„Svako ko želi da ima radosti u životu, dobiće je samo onda, ako i onaj do njega 
ima radosti.“ (Lord Džordž Bajron, engleski pesnik)

 
(624) Brojne savremene organizacije u svetu, bilo privatne, bilo javne, u mnogim aktiv-

nostima sve više imaju razvijene različite programe filantropskog delovanja. Na primer, mul-
tinacionalna korporacija TargetCo. izdvaja 5% svog profita u uslužne humanitarne svrhe.

filantropija u Srbiji

IakosufilantropskeaktivnostiuSrbijineštosmanjenetokomposlednjihgodi-
na, jošuvek jedalekood togada tepraksenijebilouprošlosti.Pomenimo
primerkompanijeGenexkojajekrajemosamdesetihgodinapouzorunaveli-



250  KORPORATIVNA DRUŠTVENA ODGOVORNOST U USLUžNOM BIZNISU

ke svetske firme i fondacije imala praksudodeljivanja stipendija za stručno
usavršavanje i školovanje na vodećim svetskimuniverzitetima.Pri tome su
biranevrloatraktivneoblastiodznačajazaširudruštvenuzajednicu.Nekeod
oblastisubile:
razvoj računara i informacionihsistema,berzansko i finansijskoposlovanje,
industrijskidizajn,genetskiinženjering,itd.Stipendijesubileizuzetnoatraktiv-
nezamladeljude,poštosuuključivaleplaćenuškolarinu,boravakiputnetro-
škoveuperioduod10-12meseci.
Poslednjihgodinaznačajnidoprinosiuoblastifilantropijeostvarenisuzahva-
ljujućidelovanjuBalkanskogfondazalokalneinicijative(BCIF).Godine2004,
suočen sa skoro nepostojećom donatorskom scenom i oslabljenim civilnim
sektorom,ovajfondjepokrenuoLokalnifilantropskiprogram(LFP)daoživii
promovišefilantropskeidejeistavove.LFPnastojidaojačasaradnjuizmedu
neprofitnihorganizacija,lokalnihizvorafinansiranja,poputdomaćihfirmiigra-
đana,idadobrotvorneakcijepostanudeosvakodneviceuživotugrađanaSr-
bije.
BCIFje2007.godineustanovionagraduVirtuszaizuzetnostukorporativnoj
filantropiji, koja se jednomgodišnje dodeljuje kompanijama koje na najbolji
načinpodržavajusvojezajednice.(73,str.1)

2.  ETIČKI PRISTUPI PITANJU KORPORATIVNE  
DRUŠTVENE ODGOVORNOSTI

„U prošlosti se na društveno odgovorno poslovanje gledalo 
kao na korporativnu filantropiju, moralnu obavezu ili čist al
truizam, ali sada to postaje ozbiljna poslovna filozofija i pred
nost u odnosu na konkurente i svakako i značajan promocio
ni resurs za privlačenje pažnje javnog mnjenja.”

(625) Shvatanja o značaju korporativne društvene odgovornosti menjala su se tokom 
vremena. Tokom sedamdesetih i osamdesetih godina XX veka u teorijskim poslovnim kru-
govima formirale su se dve grupe pristupa ovom pitanju, vezanih i za uslužni biznis. Prvi, 
klasičan pristup, zasnivao se na tome da je menadžment firme isključivo odgovoran da vodi 
posao organizacije na takav način da maksimizira profit i da u tom smislu mora postojati li-
mitirana, tj. ograničena društvena odgovornost. 

„Za pristup ograničene društvene odgovornosti važi aksiom ‘the busines of bu
siness is business’ – ‘posao biznisa je biznis’.” 

(626) Interesantno je napomenuti da su mnogi poznati ekonomisti podržavali ovako 
uzak i u nekom smislu i sebičan pogled na profit i maksimiziranje vrednosti vlasnika kapitala. 
Među njima treba posebno pomenuti američkog profesora Miltona fridmana (Milton Fried-
man) koji je smatrao da korporativna društvena odgovornost smanjuje profitabilnost, pove-
ćavava troškove i da može dovesti do slabljenja organizacija. Konkretnije, on je tvrdio kako 
plaćeni menadžeri koji vode posao svojih organizacija imaju odgovornost samo prema vla-
snicima kapitala, tj. da kreiraju profit, koliko god je to moguće, svakako bez kršenja svakod-
nevnih normi zakonske i moralne ispravnosti.
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Po ovom profesoru i naučniku, menadžeri u organizacijama nisu u stanju da utvrde 
hitnost socijalnih problema, kao i iznose odgovarajućih sredstva koji bi trebalo da se izdva-
jaju za različite uslužne društvene potrebe. Trošenje sredstava za uslužne socijalne svrhe bi 
dovelo do rasta ukupnih troškova, što je vid svojevrsnog nepoštenog oporezivanja kako 
vlasnika, tako i zaposlenih i potrošača u krajnjoj liniji. Po Fridmanu, industrijske organizacije 
treba efikasno da proizvode robe i vrše usluge, a da rešavanje socijalnih pitanja prepuste za 
to ovlašćenim državnim i društvenim institucijama. 

U članku objavljenom u NewYorkTimes-u, pod naslovom „Društvena odgovornost bi-
znisa jeste da poveća svoje profite”, biznismene koji zastupaju ideju korporativne društvene 
odgovornosti nazvao je „nesvesnom igračkom intelektualnih snaga, koje pokopavaju osnove 
slobodnog društva” i optužio ih je za „propovedanje čistog i izvornog socijalizma.” (74, str. 
123-124) 

(627) Drugi pristup ovom pitanju je socio-ekonomski koji u prvi plan ističe koncept ne-
ograničene uslužne odgovornosti, odnosno potrebu menadžera da vode računa o širim 
društvenim interesima i opštem blagostanju, a ne jedino i isključivo o profitu organizacija. 
Ova grupa pristupa se zasniva na pretpostavci da je biznis sastavni uslužni segment društva 
sa velikim uticajem na njega. 

„Kad govorite o moći i uticaju, slobodno zaboravite crkvu, zaboravite politiku. Ne 
postoji moćnija institucija u društvu od biznisa.” (Anita Rodik, američka preduzet-
nica)

Stoga, po ovom drugom shvatanju, biznis treba da vodi računa i o socijalnim i društve-
nim interesima. Jedan od zagovornika ovog pristupa, čuveni ekonomista Pol Samjuelson 
(Paul Samuelson) smatrao je da na taj način, pružanjem neprofitnih usluga društvu, organi-
zacije poboljšavaju javni imidž, što ima čitav niz pozitivnih efekata na tekuće poslovanje i na 
podizanje rentabilnosti u dugom roku. (75, str. 76)

„S obzirom da rad nijedne kompanije nije odvojen od društva u kome uslužno 
posluje, na društveno odgovorno ponašanje treba u svakom slučaju gledati kao 
na investiciju, a ne kao na trošak.“ 

Veliki doprinos afirmaciji društvene odgovornosti dao je svojim radom svojevremeno i 
pomenuti Endru Karnegi (1835-1919), osnivač i vlasnik kompanije CarnegieSteelCompa-
ny, koja je kasnije prerasla u U.S.Steel. Smatra se da je za života ostavio oko 480 miliona 
dolara različitih donacija i pomoći, što bi mereno sadašnjim vrednostima iznosilo oko 8 mili-
jardi dolara. On je postavio osnove društvene odgovornosti industrijskih organizacija u svom 
čuvenom eseju Jevanđelje bogatstva (The GospelofWealth), koji je objavljen 1899. godine. 
Njegovo mišljenje se baziralo na dva principa:

•	 Princip dobročinstva – podrazumeva stav po kome srećniji članovi društva treba 
da pomognu manje srećne kao što su: nezaposleni, hendikepirani, bolesni ili stari. 
Karnegi se tog principa upravo pridržavao svojim praktičnim uslužnim delima.

•	 Princip starateljstva – prema ovom principu dužnost preduzetnika je da kroz uve-
ćavanje sopstvenog bogatstva, kroz mudro ulaganje sredstava, umnoži zajedničko 
društveno dobro. 

„Nijedan čovek nije ostrvo za sebe.“ (Džon Don, engleski pesnik)
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Um je taj koji čini telo bogatim

Čovekneživisamoodhleba.Poznavaosammilionere,kojisubiligladniod
nedostatkahranekojamožedaodržisveštojeljudskoučoveku,iznaosam
radnikeimnogetakozvanesiromašneljude,kojiuživajuuluksuzuizvandose-
gaonih,takozvanihmoćnih,isuvišebogatihmilionera.Umjetajkojičinitelo
bogatim.Nepostojiklasa takosiroto jadna,kaoona,kojaposedujenovac i
ništaviše.Novacsamomožedabudekoristankaoslugaonomeštojeneupo-
redivovrednije.Mojeaspiracijeletevisoko.Mojejedadoprinesemprosveće-
nostiiradostiuma,stvarimaduše,svemuštodonosineštolepoisvetlostrad-
nicimaPitsburga.Tojezamenenajplemenitijamogućaupotrebabogatstva.

Andrew Carnegie: The Gospel of Wealth (76,str.49-50)

„Biznis koji ne stvara ništa osim novca je jadna vrsta biznisa.” (Henri Ford, ame-
rički industrijalac)

(628) Diskusija o uslužnoj društvenoj odgovornosti sa navedenim stavovima, svakako 
da nije bila iscrpljena. Profilisala se u različitim smerovima zavisno od toga, koje etičko pita-
nje je bilo predmet javnog interesa. Većina teoretičara je smatrala da kompanija – bilo da je 
velika ili mala – ipak ne može pobeći od odgovornosti koje proističu iz uslužne i socijalne 
sfere, i da poslovni uspeh kompanije može biti utoliko veći, ukoliko se i u ovom domenu 
ostvare zadovoljavajući rezultati. 

Svoj stav o ovoj problematici imao je i američki teoretičar Kit Dejvis (Keith Davis), koji 
je polazeći od različitih shvatanja pojma društvene uslužnosti biznisa, pokušao da dâ svoj 
doprinos, definišući pet preporuka za društvenu odgovornost. Njima je želeo da opiše kako 
bi organizacije trebalo da preduzimaju akcije da bi zaštitile svoje pragmatične poslovne cilje-
ve, ali i uslužno doprinele kreiranju društvenog blagostanja. Njegove preporuke bile su sle-
deće: (77, str. 16) 

1. Društvena odgovornost i uslužnost proizilazi iz društvene snage. Osnovna ideja ove 
preporuke je da one organizacije koje su veće, otuda što poseduju veću moć i uticaj, moraju 
da imaju i viši stepen društvene odgovornosti i uslužnosti prema okruženju.

2. Poslovne organizacije bi trebalo da funkcionišu kao dvosmerni otvoreni sistemi – sa 
otvorenim primanjem uslužnih inputa iz okruženja i otvorenim otkrivanjem svojih uslužnih 
outputa.

3. Kada su u pitanju aktivnosti, proizvodi i usluge, prilikom donošenja odluka o njihovoj 
realizaciji, potrebno je imati u vidu i njihove troškove i koristi za društvo. Organizacije mora-
ju da vode računa ne samo o tehničkim i ekonomskim aspektima svojih odluka. One moraju 
uzeti u razmatranje i kratkoročne i dugoročne društvene posledice svih poslovnih aktivnosti 
koje preduzimaju, sa aspekta usluga koje pružaju društvu.

4. Društvene troškove, povezane sa svakom aktivnošću, proizvodom ih uslugom, tre-
balo bi da snose potrošači. Ova preporuka podrazumeva da poslovne organizacije ne mogu 
na sebe da preuzimaju kompletno finansiranje svih uslužnih aktivnosti od kojih društvo ima 
koristi.

5. Poslovne institucije, kao i građani, imaju odgovornost da budu uključeni u rešavanje 
izvesnih uslužnih i socijalnih problema biznisa, koji su inače izvan njihovog uobičajenog 
područja interesovanja.

Ovaj teoretičar smatra da su prosvetljeni lični interesi vlasnika kapitala bazično po-
lazište uspešnog menadžmenta, u bilo kojoj sferi uslužnog upravljačkog delovanja. 
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„Prosvetljeni lični interesi se ispoljavaju kao shvatanje menadžera ili organizaci
je, da je u njihovom najboljem interesu, da rade na način za koji zajednica smatra 
da je uslužno koristan i socijalno odgovoran.”

(629) Pomenimo i američkog teoretičara Arčija Kerola (Archie Carroll) koji je kreirao 
jedan model u kome je identifikovao četiri kriterijuma za ostvarivanje društvenih performansi 
uslužnosti organizacije. Ovaj model je posebno značajan pošto predstavlja osnovu u sagle-
davanju mogućnosti za reagovanje menadžera. Po njemu svaka organizacija može da vodi 
računa o četiri dimenzije uslužne odgovornosti: (78, str. 499-504)

1) Ekonomska odgovornost. Privredne organizacije su ekonomske jedinice društva. 
Njihov osnovni zadatak se sastoji u tome da proizvode proizvode i usluge, kako bi zadovo-
ljile potrebe potrošača i kako bi istovremeno ostvarile maksimalni ili zadovoljavajući nivo 
profita za svoje vlasnike.

2) Pravna odgovornost. Podrazumeva takvo ponašanje organizacije kojim se poštuju 
važeći zakonski propisi i to na svim nivoima – lokalnom, regionalnom, nacionalnom, među-
narodnom. Zajedno sa ekonomskom odgovornošću, pravna odgovornost mora da omogući 
ostvarivanje profita uz poštovanje zakona i da vodi računa o zahtevima tržišta, važećoj re-
gulativi i menadžmentu.

3) Etička odgovornost. Uključuje uslužno ponašanje koje nije uvek regulisano zako-
nima, već određenim vrednostima, moralnim standardima i normama.

4) Diskreciona (voljna) odgovornost. Ona je potpuno slobodna i zavisi od samih 
menadžera. Vezana je za njihovu želju, može se reći i dobru volju, da organizacije koje vode 
daju doprinose rešavanju socijalnih i društvenih pitanja, koja nisu ni ekonomska, ni pravna, 
ni etička.

1) Diskreciona (voljna)
(biti dobar građanin, doprinositi

zajednici i kvalitetu života)

2) Etička
(činiti ono što je moralno ispravno, pravedno i ne nanositi štetu)

3) Pravna
(pokoravati se zakonu i podzakonskim odredbama,

igrati po ,,pravilima igre")

4) Ekonomska
(biti profitabilan)

Hijerarhija dimenzija korporativne društvene odgovornosti
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Četiri dimenzije korporativne uslužne društvene odgovornosti – ekonomska, pravna, 
etička i diskreciona (voljna) – hijerarhijski se odnose na sledeći način:

Korisno je napomenuti koje su to najpoželjnije uslužne aktivnosti i karakteristike dru-
štveno odgovornih kompanija. Arči Kerol ih deli u osnovne i izvedene: (79, str. 55)

Osnovni zahtevi:
1. Plasiraj kupcima sigurne uslužne proizvode! (jer imaš obavezu prema kupcima)
2. Na zagađuj zemlju, vazduh i vodu! (jer imaš obavezu da ne nanosiš štetu okolini)
3. Posluj zakonito! (jer imaš obaveze prema zaposlenima i državi u kojoj posluješ)

Izvedeni zahtevi:
4. Promoviši poštenje kod radnika!
5. Drži se moralnih normi i zaštite na radnom mestu!
6. Ne koristi obmanjivanje u oglašavanju! 
7. Ne diskriminiši nikoga ni pod kojim uslovima!
8. Recikliraj unutar kompanije!
9. Nemoj imati sumnjivih aktivnosti u prošlosti!
10. Brzo reaguj na probleme kupaca!

„Korporativna uslužna društvena odgovornost je obaveza da se uz maksimizira
nje profita spoji i maksimiziranje pozitivnog uticaja na društvo u celini.“

 (630) Uvažavajući navedeno, rukovodioci u organizacijama imaju više mogućnosti u 
traženju načina i odgovora na povećane zahteve društvene odgovornosti i u domenu pruža-
nja neprofitnih usluga. Evo četiri hipotetičke mogućnosti:

1. Indiferentan odnos. U prvi plan se ističe isključivo ekonomska odgovornost i ostva-
rivanje ekonomskih ciljeva organizacije. Ovaj tip menadžera izbegava uvažavanje neprofit-
nih društvenih interesa, smatrajući to nepotrebnim troškom. Usmereni su na ostvarivanje fi-
nansijskog uspeha po svaku cenu. Ukoliko naprave neku grešku, vrše opstrukciju, odnosno 
bore se do kraja kao da greške nije ni bilo.

2. Defanzivan odnos. Menadžeri su orijentisani ka ekonomskoj i pravnoj odgovornosti 
i zadovoljavaju samo neke minimalne zahteve društvene uslužnosti i društvene odgovorno-
sti. Reč je o onim menadžerima koji pitanju odnosa prema društvu prilaze primarno sa prav-
ne strane. Kod njih je prisutno rezonovanje na sledeći način: „Ako je zakonom regulisano i 
obavezno – platiću, inače – ne moram i neću.” Ukoliko se desi neka greška, njihov odgovor 
će biti: „Takve se stvari dešavaju, ali niko nije kriv.” 

3. Prilagodljiv odnos. Reč je o menadžerima koji pored ekonomske i pravne strane u 
obzir uzimaju i neke moralne i etičke dimenzije svoga poslovanja. Oni su spremni da uslužno 
pomognu ukoliko je to „dobro” i „ispravno” i ukoliko tako i drugi rade.

4. Proaktivan odnos. Reč je o menadžerima kod kojih postoji najveći osećaj i stepen 
uvažavanja korporativne uslužnosti i društvene odgovornosti. Oni ne čekaju da „to” uradi 
neko drugi, niti ih treba pritiskati. Oni sami iniciraju uslužne akcije, prate promene u okruže-
nju i osećaju „bit” okruženja. 

 „Dobro je delo dvostruko dobro ako se brzo učini.” (Latinska poslovica)
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Proaktivnimenadžeri

Proaktivnimenadžerićepomoćiroditeljimabolesnogdetetadaodenalečenje
uinostranstvo,stipendiraćemladogitalentovanogviolinistu,sponzorisaćepri-
premekošarkaškereprezentacije,pomoćićeštampanjeknjigaizraznihobla-
sti,adaihnikonatotera.Oniimajuvisokstependruštveneosetljivostiiuslu-
žnosti.

„Vrlina je sama sebi najveća nagrada.” (Latinska poslovica)

Proaktivnost se definiše kao pojam koji se upotrebljava da označi samoinicijativnost i 
smelost. Reč je o osobini čoveka i poslovnog sistema koja mu omogućava da reši probleme 
i pre nego što se dese. Drugim rečima, proaktivni ljudi i proaktivne organizacije čine sve 
kako bi izbegli nastajanje određenog problema.

„Da li uvek čekate da se dogodi problem, pa onda reagujete ili aktivno radite na 
tome da se problem ne dogodi? U tome je suština proaktivnosti. Proaktivni ljudi 
i poslovni sistemi ne dozvoljavaju da se problemi dese, nego čine sve što mogu 
da ih preduprede.“ 

Reč je o osobini koja gotovo da garantuje uspeh, pa se zbog toga veoma ceni u poslov-
nom svetu. Naročito kada se uzme u obzir da većina ljudi i organizacija uglavnom razmišlja 
reaktivno. Reaktivno razmišljanje na neki način i jeste logično, jer zašto bismo se brinuli o 
problemima ako ih nema? Logično je da ćemo se njima pozabaviti tek kada se pojave. Kod 
proaktivnih ljudi i organizacija, logika teče obrnuto. Oni će svaki potencijalni problem predvi-
deti i otkloniti ga u korenu, čime će sprečiti da do njega dođe. Spremni su da vrše usluge i 
kada to drugi od njih i ne očekuju.

3.  ISTORIJSKI RAZVOJ KORPORATIVNE  
DRUŠTVENE ODGOVORNOSTI

„Postoji čelični zakon odgovornosti koji glasi, da oni koji ne 
koriste moć na – za društvo uslužan i odgovoran način – ima
ju dobrog izgleda da tu moć tokom vremena izgube.” (Kit Dej-
vis, američki teoretičar menadžmenta)

(631) Postoje mišljenja da je korporativna društvena odgovornost vezana za neprofitnu 
uslužnost prošla kroz četiri istorijska perioda razvoja. To su: (80, str. 145-148)

1. Period maksimiziranja profita. Ovaj period je najduže trajao – od industrijske revo-
lucije pa do 30-ih godina XX veka. U prvom planu menadžera bili su ekonomski interesi or-
ganizacije, pre svih maksimiziranje profita. Sve odluke i akcije bile su okrenute ka ostvariva-
nju te osnovne ciljne funkcije.

2. Period „menadžmenta poverenja”. Počinje 30-ih godina u vreme velike ekonom-
ske krize i depresije u SAD. Vezuje se za brigu menadžera za zaposlene, potrošače i dru-
štvo, ali dozirano, sve dok se štite interesi vlasnika.
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3. Period aktivizma. Nastupa od početka 60-ih godina. Obuhvata više pitanja i iz do-
mena usluga, kao što su: pružanje usluga klijentima i poslovnim partnerima, zaštita životne 
sredine, zaštita interesa potrošača, itd.

4. Period socijalne osetljivosti. Nastupa od kraja 80-ih i tokom 90-ih godina i traje do 
danas. Reč je o najvišem stepenu društvene uslužnosti i društvene odgovornosti i svakako 
i osetljivosti na potrebe šire društvene zajednice. Pojam socijalna osetljivosti vezuje za nivo 
na kome je organizacija sposobna da efektivno i efikasno ostvaruje zahteve društvene uslu-
žnosti i odgovornosti. Poenta je u tome da menadžeri razviju takav proces donošenja odlu-
ka, gde se anticipiraju reakcije okruženja i uvažavaju socijalne i društvene vrednosti. 

Duvanska industrija
Naprimer,zaposleniuduvanskojindustrijimogualiinemorajureagovatina
akcijeuvezištetnostiduvana.Ukolikonereaguju–postojinizaknivosocijalne
osetljivosti.Ukolikopak reaguju i napaklicamacigaretautisnuobaveštenja
potrošačimaosvimštetnimposledicamapušenja–postojivisoknivosocijalne
osetljivostinadruštvenupotrebuzaštitezdravljastanovništva.

Razmatrajući značaj korporativne društvene odgovornosti u savremenom poslovanju, 
švedski ekonomisti Jonas Riderstrale (Jonas Ridderstrale) i Kjel Nordstrom (Kjelle Nord-
ström), u svojoj poznatoj knjizi FunkyBusiness, slikovito ističu: „U dobu sveopšte ravnoprav-
nosti, brižni kapitalista uvek će pobediti kapitaliste zlih preduzeća. Anita Rodik, osnivač ko-
zmetičke firme ‘Body Shop’, izgradila je humani monopol uslužnosti na jednostavnoj ideji da 
postoji tržište i za kozmetiku koja nije prethodno testirana na životinjama i koja sadrži samo 
prirodne sastojke. Sve više kompanija želi imidž uslužnih i brižnih. ‘Tojota’, na primer, radi na 
drveću koje apsorbuje otrovne gasove. Uz brigu mora ići i kredibilitet. Tzv. fanki organizacije 
promovišu totalnu uslužnu etiku. Etika se mora ticati svakog zaposlenog i svakog dela unu-
tar i van firme. Etika se mora upražnjavati svuda i uvek. Ne možete biti parcijalno etični ili 
etični samo onda kada vama odgovara. Etika je apsolutna.” (81, str. 265)

Današnje tržišno poslovanje je u potpunosti transparentno, tj. izloženo je javnosti. I 
etično i neetično postupanje lako se uočava: „Današnji novinari su stručnjaci da otkriju ono 
što želimo da sakrijemo. U selu u kome je CNN gazda, globalni tračevi se prenose brzinom 
svetlosti. Totalna transparentnost razgolićuje beskrupulozne. Ljudi i organizacije koji ovo još 
ne shvataju mogu se preko noći preseliti iz Dvorane slavnih u Dvoranu sramnih. Bar je u tom 
smislu tržišna ekonomija istinski demokratska. Potrošači glasaju svojim novcem: jedan dolar 
- jedan glas. Sposobnjakovići glasaju svojim umom: jedan ideja - jedan glas. I nijedan kapi-
talizam nije bez predstavnika. Ako koristite dečju radnu snagu ili ne vodite računa o životnoj 
sredini, potrošači će se – kada to saznaju – opredeliti za nekog drugog. Kao i mnogi investi-
tori i intelektualci. Malo je ljudi koji žele da ulažu u ili rade za toksičnekompanije, kako Dže-
fri Fefer sa Stanforda voli da ih zove.“ (81, str. 265)

 Predsednica Upravnog odbora i generalna direktorka kompanije za informacione teh-
nologije Hewlett-Packard, Karli Fjorina (Carly Fiorina), svojevremeno je izjavila: „Ja iskreno 
verujem da će u ovom veku pobediti kompanije koje svojim delovanjem pokažu da mogu i 
da budu profitabilne i da povećaju društvenu vrednost – kompanije koje istovremeno rade 
dobro i čine dobro... Ovo je jednostavno nova realnost biznisa – realnost koju treba i koju 
moramo da prihvatimo.” 

„Poslovna etika i uslužnost su nova polja za dokazivanje konkurentnosti.” (Piter 
Robinson, kanadski biznismen)
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4.  SADRŽAJI KORPORATIVNE DRUŠTVENE ODGOVORNOSTI

„Postoji razlika između dobre i izuzetne kompanije. Dobra 
kompanija nudi odlične proizvode i usluge. Izuzetna kompa
nija takođe nudi odlične proizvode i usluge, ali se i uslužno i 
šire trudi da svet učini boljim mestom za život.“ (Vilijem Klej 
Ford, izvršni direktor Ford Motor Company)

(632) Kada se govori o korporativnoj društvenoj odgovornosti vezanoj za uslužnost bi-
znisa, logično se nameće jedno pitanje – Šta sve ona obuhvata? Prema jednom shvatanju 
aktivnosti menadžera na ovom području uključuju više aspekata, kao što su: (82, str. 630)

1. Očuvanje uslužne reputacije i dobrog imena organizacije. Uvažavanje društve-
ne odgovornosti dovodi do jačanja reputacije i imidža uslužne organizacije. Na tom polju se 
sublimiraju svi pozitivni efekti koje organizacija preduzima. Pored poklanjanja pažnje razvo-
ju i unapređenju kvaliteta proizvoda i usluga, misli se i na poštovanje etičkih kodeksa i mo-
ralnih principa, gde se poslovna etika i uslužnost stavljaju ispred profita. 

„Ugled je jedina vrednost koju vam konkurencija ne može ugroziti, niti joj može 
oboriti cenu.” (Tim Fild, britanski publicista)

2. Jačanje socijalnog i društvenog sistema u kome organizacija posluje. Ovo pod-
razumeva podsticanje promena usmerenih ka stalnom ostvarivanju visokog nivoa kvaliteta 
životne i radne sredine, bezbednosti ljudi u korišćenju proizvoda i usluga, tj. visok kvalitet 
društva na koji organizacija može da deluje u celini. Pažnja menadžmenta se usredsređuje 
u pravcu razvoja strateških odluka uslužnosti, koje koncipiraju relevantne ciljeve kvaliteta, 
politiku, misiju, strategiju, resurse i dr. 

„Najviša upotreba kapitala nije da se pravi više novca, nego da se učini da novac 
uradi više za poboljšanje života.“ (Henri Ford, američki industrijalac)

3. Jačanje ekonomskog sistema i sistema uslužnih veza sa okruženjem. Svaka 
uslužna organizacija je otvoren, dinamički sistem, sistem kod koga pod uticajem spoljnih i 
unutrašnjih faktora dolazi do promene strukture i stanja sistema u toku vremena. 
Uslužna organizacija mora biti zato uvek spremna da zadovolji uslužne potrebe tržišta, u 
cilju povećanja zadovoljstva svojih klijenata. 

U navedenom smislu mora i da jača veze sa okruženjem, kada se uzmu u obzir sva 
dejstva okruženja na organizaciju i organizacije na okruženje. Svojim razvojem i jačanjem 
uslužnog sistema, uslužna organizacija obezbeđuje sigurnost radnih mesta, isplaćivanje 
plata zaposlenima, otvaranje novih radnih mesta, ostvarivanje profita, itd, čime na uslužan 
način doprinosi ostvarivanju pojedinih društvenih interesa.

„Dobra i uslužna etika proizvodi dobar biznis.”

4. Orijentacija ka povećanju zadovoljstva zaposlenih poslom koji obavljaju. S 
obzirom da je organizacija sastavljena od ljudi koji čine jedan od najbitnijih faktora organiza-
cije, zadovoljavanjem njihovih potreba, poboljšavanjem uslova rada, poboljšanjem među-
ljudskih odnosa, motivacijom zaposlenih kroz stimulacije i unapređenja, uvođenjem pozitiv-
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nog „takmičarskog duha“, poštovanjem etičkih principa i brigom o njima, tj. sveukupnom 
socijalnom brigom o zaposlenima, uslužna organizacija unapređuje i sebe samu. Time se 
obezbeđuje neophodno dostojanstvo zaposlenih i visok moral, čiji su rezultati visoka produk-
tivnost, a samim tim i profitabilnost. Time se i povećava kvalitet života zaposlenih, a samim tim i 
dovodi do poboljšanja opštih uslova života u društvu. 

„Na etiku se možemo osloniti kada želimo da privučemo nove zaposlene. Danas 
je najaktuelnija kombinacija organizacija za koje vredi raditi i ljudi koje vredi za
posliti.“ (Jonas Riderstrale, švedski ekonomista)

5. Poštovanje zakonskih propisa i izbegavanje negativnih zakonskih posledica. 
U okviru poslovanja uslužnih organizacija postoje zakonski propisi koji se moraju poštovati. 
Pravna odgovornost podrazumeva zadovoljavanje određenih društvenih zahteva, koji svoju 
osnovu dobijaju u pravnoj regulativi. Naime, ako zakonodavac odobri zahteve i donese za-
kone koji traže određenu pravnu sigurnost, onda je i uslužna kompanija dužna, obavezna i 
pravno odgovorna da zakone poštuje – od samog načina osnivanja organizacija, do delova-
nja u smislu ostvarivanja ciljeva. Svako nepoštovanje zakonskih propisa povlači sa sobom 
sankcije. Svedoci smo primera, kojih ima više nego dovoljno, kako nepoštovanjem zakon-
skih propisa dolazi i do pitanja opstanka, kako organizacija tako i pojedinaca. Podrazumeva 
se poštovanje zakona kako na lokalnom i regionalnom, tako i na nacionalnom i međunarod-
nom nivou.

„Onaj koji gazi zakon, ne stoji čvrsto na nogama.” (Stanislav Lec, poljski književnik 
i satiričar)

(633) Pored pomenutog, korporativna društvena odgovornost u domenu usluga uklju-
čuje i niz drugih pitanja, kao što su:

•	 Ekološka pitanja – briga za zaštitu životne sredine; borba protiv zagađivanja vaz-
duha, vode, prirode; kontrola zagađenja; pitanja reciklaže pojedinih materija; odla-
ganje nuklearnog otpada i sl. 

•	 Javne i društvene usluge – pomoć Crvenom krstu i Crvenom polumesecu, huma-
nitarnim organizacijama, izviđačima, planinarima, itd.

•	 Obnova i razvoj društva – pomoć nezaposlenim, bolesnim i nemoćnim članovima 
društva.

•	 Obrazovna i medicinska pomoć – borba protiv pušenja, bolesti (na primer raka ili 
SIDE), droge; aktivnosti na zaštiti zdravlja i sl.

•	 Konzumerizam – pojam koji je po prvi put upotrebio američki predsednik Džon F. 
Kenedi (John F. Kennedy) početkom 60-ih godina. On ga je vezivao za pravo potro-
šača na podizanje opšte sigurnosti, informisanosti, izbor i generalno zaštitu njihovih 
interesa. Konzumerizam podrazumeva potrebu menadžera da stalno osluškuju glas 
potrošača i anticipiraju njihove potrebe.

•	 Pomoć kulturi, umetnosti, sportu i zadovoljavanje različitih drugih društvenih 
potreba – sponzorisanje knjiga, filmova, predstava, sportskih događaja ili klubova, 
rekreativnih aktivnosti, itd.

•	 fer odnos prema zaposlenima – obuhvata više pitanja, kao što su: davanje jed-
nakih mogućnosti za zapošljavanje, eliminisanje bilo kakvih diskriminacija (rasnih, 
verskih, nacionalnih, polnih, itd), sprečavanje negativnih pojava, posebno seksual-
nog zlostavljanja i drugih aktivnosti mobinga na poslu.
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•	 Korektan odnos prema investitorima i finansijskim organizacijama – takođe 
obuhvata više pitanja, kao što su: uredno izmirivanje dospelih obaveza, plaćanja 
kamata i glavnica na dug, sprečavanje pojave „insider trading” - trgovine hartijama 
od vrednosti na finansijskim tržištima na bazi poverljivih, javno još nedostupnih in-
formacija (čime se mogu ostvariti enormni iznosi dobiti), itd.

•	 Podržavanje različitih socijalnih programa – kao što su borba protiv rasne, ver-
ske ili nacionalne diskriminacije; pomoć siromašnima, zemljama u razvoju; borba 
protiv gladi i bolesti; rešavanje pitanja dugova, itd.

„Ko ne čini ništa za druge, ne čini ništa ni za sebe.” (Johan Volfgang Gete, nemački 
književnik)

Body Shop
Upečatljivprimerkorporativnedruštveneodgovornostipružaameričkakom-
panija BodyShop, koja se bavi proizvodnjom i prometom kozmetičkih pre-
parata.Glavnevrednostioveširomsvetapoznateiomiljenefirmesu–zaštita
planete,zaštitaljudskihprava,zaštitaživotinja(izmeđuostalog,njihoviproiz-
vodinisutestiraninaživotinjama),podržavanjesamopoštovanja.

BodyShopsezalažeizaborbuprotivAIDS-a,trgovineljudimainasiljaupo-
rodici. Kompanija se na svim pomenutim poljima vrlo aktivno angažuje,
organizujući kontinuirana istraživanja na globalnom nivou i multimedijalne
kampanje.Od1990.godineBodyShopimaisvojdobrotvornifondprekokoga
finansirahumanitarneprojekteširomsveta.(83,str.1)

„Ukoliko posao obavljamo bez moralnih simpatija i časnog koda ponašanja, 
neka nam je svima Bog u pomoći.” (etička parola Body Shop-a)

5.  SUBJEKTI POSLOVNE ODGOVORNOSTI  
USLUŽNIH ORGANIZACIJA 

„Subjekti odgovornosti uslužnih organizacija bitni su za nji
hov opstanak i uspeh.”

(634) Subjekti odgovornosti uslužnih organizacija su grupe i pojedinci koji mogu imati 
korist ili štetu od delovanja konkretnih organizacija i čija prava to isto delovanje može ugro-
žavati ili poštovati. U tom smislu, postoji nekoliko kategorija subjekata kojima su organizaci-
je odgovorne: vlasnici, zaposleni, potrošači, lokalna zajednica, društvo i međunarodna za-
jednica. (84, str. 106-110)

Uloga menadžmenta u zadovoljavanju interesa različitih subjekata odgovornosti uslu-
žnih organizacija ima poseban značaj. S jedne strane, značaj menadžmenta jednak je zna-
čaju zaposlenih, a s druge strane, menadžment ima dužnost da štiti dobrobit kompanije. 
Ukratko, menadžment, a posebno top menadžment, mora da vodi računa o finansijskom 
zdravlju preduzeća, a to uključuje balansiranje mnogobrojnih protivrečnih zahteva subjekata. 
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Vlasnici žele veće finansijske povraćaje na uloženi kapital, dok potrošači žele bolje usluge uz 
niže cene. Zaposleni žele veće plate i bolju finansijsku situiranost, dok šira i lokalna zajednica 
žele rešavanje raznih društvenih i komunalnih problema na račun i uslužnih organizacija. 

„Zadatak menadžmenta u današnjim kompanijama srodan je zadatku jevrejskog 
kralja Solomona, koji je često morao da balansira između različitih interesa i da 
pronalazi rešenja koja bi zadovoljavala sve uključene strane.” 

Savremena ekonomska teorija ne daje prednost jednoj grupi subjekata nad drugima, 
iako je u praksi sigurno ponekad jedna grupa u dobiti na uštrb drugih. Generalno posmatrano, 
međutim, menadžment mora da drži odnose između različitih subjekata u ravnoteži. Ako ti 
odnosi postanu neuravnoteženi, ugrožava se opstanak kompanije. U nastavku teksta pažnja 
je detaljnije posvećena svakoj od navedenih grupa subjekata odgovornosti organizacija. 

5.1. VLASNICI BIZNISA

„Zahvaljujući vlasničkom kapitalu, organizacija može početi 
sa radom.“

(635) U kapitalističkom privrednom sistemu postoje tri bazična tipa vlasništva: inoko-
sno (jedan vlasnik), partnersko (ortačko) i korporativno (akcionarsko). Kod korporativnog 
vlasničkog oblika misli se na vlasnike akcija. Oni su na prvom mestu pošto obezbeđuju ne-
ophodni kapital uslužnoj organizaciji. Kroz odgovorno izvršavanje obaveza, izraženo u uve-
ćavanju (maksimiziranju) profita, pri čemu se moraju uvažavati osnovni etički principi, mena-
džeri pre svega štite interese i zadovoljavaju potrebe vlasnika. Na taj način menadžeri po-
staju odgovorni za opstanak, rast i razvoj uslužne organizacije. Iz navedenog se može izve-
sti zaključak da poslovna društvena odgovornost koju organizacija izražava mora biti u 
skladu sa interesima i stavovima vlasnika biznisa.  

„Neka je javnost prokleta, ja radim za moje akcionare.“ (Vilijem Vanderbilt, američki 
biznismen)

5.2. ZAPOSLENI

„Zaposleni su ne samo u funkcionalnom, nego i u najrealni
jem smislu reči, kompanija sama.” 

(636) Zaposleni čine suštinu svake uslužne kompanije. Na određeni način, uprkos asi-
metriji moći između poslodavaca i zaposlenih, zajedništvo i dobri odnosi predstavljaju ključ 
uspeha svake organizacije. Holandski biznismen Jeron van der Ver (Jeroen van der Veer), 
član Odbora generalnih direktora naftne kopanije Shell je izjavio: „Lično smatram da će 
uspešne kompanije budućnosti biti one koje budu integrisale posao sa ličnim vrednostima 
svojih zaposlenih. Kvalitetni ljudi žele da rade i da doprinose društvu u kompanijama koje 
dele njihove vrednosti, cene njihov rad i uvažavaju njihova mišljenja.“

U mnogim zemljama odnos poslodavac-zaposleni je regulisan, bilo zakonskim propisi-
ma, bilo kolektivnim ugovorima. Normativna regulativa se veoma aktivno bavi pitanjima jed-
nakosti zapošljavanja, penzionisanja, beneficija, zdravlja i sigurnosti zaposlenih. 
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Jedno od posebno osetljivih pitanja u tržišnim uslovima privređivanja je otpuštanje za-
poslenih. Neke države imaju takve propise po kojima organizacije moraju da obaveste zapo-
slene minimum 60 dana pre dana otpuštanja, zbog recimo zatvaranja određenih pogona. To 
je kapitalizam i tome se najamni radnici i u uslužnom biznisu moraju prilagoditi.

5.3. POTROŠAČI – KLIJENTI USLUŽNE fIRME

„Prihod od potrošača (klijenata) omogućava opstanak 
uslužne kompanije.”

(637) Za privredne organizacije u tržišnim uslovima privređivanja potrošači, odnosno 
klijenti, predstavljaju sigurno najvažniju interesnu grupu. Stoga, ključna pitanja na koja je u 
ovoj sferi potrebno odgovoriti jesu sledeća:

•	 Poštuje li uslužna organizacija zakone s obzirom na zaštitu potrošača - klijenata?
•	 Jesu li potrošaču - klijentu dostupne sve relevantne informacije o proizvodima?
•	 Koliko brzo i kvalitetno uslužna organizacija odgovara na pitanja i žalbe potrošača i 

uopšte korisnika usluga?
•	 Pokazuje li uslužna organizacija načelnu brigu za potrošače, tj. klijente (ne samo 

koliko novca, vremena i ljudi odvaja za tu brigu, nego i da li je u tom pogledu delo-
tvorna), itd.

U svetlu navedenih, kao i drugih pitanja iz ove oblasti, dva su posebno značajna sa 
aspekta društvene odgovornosti preduzeća – pitanje zdravlja i sigurnosti i pitanje kvaliteta.

Sve razvijene zemlje sveta izuzetno veliku pažnju poklanjaju razvoju i unapredjenju 
kvaliteta proizvoda i usluga. Za efikasno poslovanje organizacija na globalnom nivou, akce-
nat se stavlja na razvoj značajnih organizacijskih determinanti sistema kvaliteta ISO 9000 
kao osnove za razvoj koncepta potpunog upravljanja kvalitetom – TQM (TotalQualityMana-
gement). Znači, ne vodi se računa samo o kvalitetu proizvoda i usluga, već o celokupnom 
sistemu, tj. na svim nivoima. To je dobra preporuka kupcima, koja se može ogledati u većem 
poverenju kupaca i većoj profitabilnosti organizacija.

5.4. LOKALNA ZAJEDNICA

„Kao i od svake osobe, i od uslužne organizacije, lokalna za
jednica očekuje da bude dobar ‘građanin’.”

(638) Odgovornost uslužne organizacije u odnosu na opštinu ili grad u kome se nalazi 
izuzetno je važna pošto ona ima veliki uticaj na lokalnom nivou. Samo neka od aktuelnih 
pitanja iz ove oblasti su: kontrola zagađenja, izgradnja infrastrukture, funkcionisanje javnih 
službi, urbano planiranje i razvoj, lokalne obrazovne institucije, lokalni programi zaštite zdra-
vlja, itd. 

Lokalna zajednica omogućava organizacijama da grade objekte i da, zauzvrat, ima 
korist od poreske politike, ekonomskih i društvenih doprinosa organizacije, smanjenja stope 
nezaposlenosti, itd. Svedoci smo gradova koji su se razvijali zahvaljujući ogromnim privred-
nim subjektima, kao i unazađivanja gradova ili opština ukoliko takvi privredni subjekti ne 
funkcionišu.

Postoje i brojni slučajevi iz poslovne prakse kada je neodgovorno ponašanje poslovnih 
subjekata bilo kobno za lokalnu zajednicu u kojoj su poslovali. Organizacije ne smeju izloži-
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ti zajednicu nerazumnim štetama u obliku zagađenja životne sredine, odlaganja toksičnog 
otpada, itd. 

5.5. DRUŠTVO – DRUŠTVENA ZAJEDNICA

„Uspeh se ne meri samo dobrim poslovnim rezultatima, već i 
odgovornošću prema društvu u kome poslujemo.” (moto He-
mofarma)

(639) Kada je u pitanju društvo kao faktor odgovornosti kompanija, podrazumeva se 
šira zajednica od lokalne, na primer regionalna i nacionalna. Organizacije moraju uvažavati 
šire društvene interese. Što su organizacije veće, pošto poseduju veću moć i uticaj, moraju 
imati i veći stepen društvene odgovornosti prema okruženju. 

Hemofarm

Unašojzemlji jedanodpozitivnihprimerapredstavljadruštvenoodgovorno
delovanje farmaceutske kompanijeHemofarm izVršca, koja je uključena u
rešavanjeizvesnihsocijalnihproblemakojisuinačeizvannjenogzvaničnog
područjadelovanja.
Politika korporativne društvene odgovornosti Hemofarma podrazumeva –
poredbrigeopacijentima,ugroženimkategorijamastanovništvaizaposlenima
–ipružanjepodrškerazvojunauke,obrazovanja,kulture,sporta iekologije.
Upravos timciljem je još1993.godineosnovnaFondacijaHemofarmkoja
pomaže velikom broju različitih društveno korisnih projekata. Hemofarm
između ostalog stipendira srednjoškolce i studente, organizuje različite hu-
manitarneakcije,sponzorišesportskemanifestacijeikulturneprojekte,itd.
Za svoje zasluge na polju društvene odgovornosti, ovaj koncern je dobio i
prestižnenagrade,međukojimasunagradaVIRTUSzadruštvenuodgovor-
nost,kaopriznanjezadugoročnopartnerstvoizmeđuposlovnogineprofitnog
sektora;nagradaSIEPAzafilantropiju;Zlatnibeočugzadoprinosrazvojukul-
tureBeogradaidr.

Pored brojnih pozitivnih primera iz domena odgovornosti prema društvu, postoje tako-
đe i primeri nepoštovanja etičkih principa u poslovanju i društveno neodgovornog poslovnog 
ponašanja, što na najupečatljiviji način može doći do izražajima u kriznim situacijama.

Slučaj Exxon Valdez

Godine1989, tankersanaftomExxonValdez,nasvomputuzaKaliforniju,
uploviojeumorskitesnacPrincVilijem.Uprkosčinjenicidasuvremenskius-
loviiokeanbilipovoljni,idajepodvodnigrebenbiojasnoobeležennasvim
mapama,tankersenasukaoipočeodaprolivanaftu.Uvrlokratkomvremen-
skomperiodu,velikekoličine,odukupnihmillonidvestamilionabarelanafte,
našlesuseuokruženju.
Utrenutkusudarasagrebenom,zakormilomjeupravljaotrećizamenikka-
petana,kojinijebioovlašćendaupravljatankeromutimvodama.Razlogje:
kapetanidrugičlanoviposadepilisuvelikekoličinealkoholaudrugojprosto-
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riji. Sada je jasno da je zamenik pogrešno čitaomape, pogrešno procenio
morskestrujeodržavajućineprikladnubrzinu,štojenakrajudovelodonesreće.
Kasnijaispitivanjasupokazaladajetrećizamenikkapetanasamoparmeseci
prenesrećebioprivedeniosuđenzavožnjuautomobilatakođepoddejstvom
alkohola.
Pomnogima,kompanijajeučinilapremaloiprekasno.Akcijačišćenjaproliv-
enenafteišlajeprevišesporodabisevideliefekti.Takođe,kompanija jeu
potpunosti odbila da javno komunicira. Predsednik Exxon-a, Laurens Roul
(LawrenceRawl),biojeizuzetnopodozrivpremamedijima,inatajnačinjei
sadareagovao.
Nakonštosenesrećadogodilaikadasupredstavnicisvetskihmedijapočeli
dadolazedabiizveštavali,PRslužbakompanijenijepokazaladovoljnukoop-
erativnost. Novinarima je rečeno da postoje procedure u izveštavanju sa
ovakvihnesreća,procedurekojezahtevajuvreme,aukojimabiprikazanitele-
vizijskisnimcibilinedovoljni.Nazahtevnovinarada intervjuišupredsednika
Roula,odgovorjebiodaonnemavremenazatakvestvari.
Umeđuvremenu,operacijanaterenunijenikudavodila.Okodvestačetrdeset
hiljadabarelanafte jeproliveno,apreostalimilionbarela je jošuvekbiona
brodu.Prvadvadana,kadasujošuvekvremenskepriliketodozvoljavale,vrlo
malojeučinjenodaseotkloniprolivenanafta.Ovanaftaseraširilaokolona
dvanaestkvadratnihmilja.Poredtoga,iiznenadno,nevremejezaustavilonas-
tavakradova.
Poslevišeodnedeljudana,kompanijajošuveknijeništaučiniladabipoboljšala
komunikaciju.Glasmedijajepostaotolikoneprijateljski,dajekonačnoFrenk
Irosi(FrankIarossi),direktorExxonShippingadoleteouValdeziodržaokon-
ferencijuzaštampu.Ovakonferencijajebilaneuspešna.Dobrevestikojeje
kompanijaizjavljivalaodmahsuopovrgnuteizjavamaprisutnihnovinarairiba-
rakojisubiliočevicicelesituacije.
DžonDevens(JohnDevens),gradonačelnikValdeza,primetiojedasedruštvo
osetiloizneverenimExxon-ovomneadekvatnomreakcijomnaovukrizu,koja
je bila u suprotnosti sa ranijim olako davanim obećanjima o tome kako će
efektnoreagovatiuovakvimsituacijama.
Nakraju,Roulseudostojiodasepojavinateleviziji. Intervjuisanjeuživo;a
upitanonajnovijimplanovimazačišćenje,odbiojedaodgovori,ipozvaosena
todanijenjegovposaodadajetakveizjave.Optužiojesvetskemedijezakri-
zu.
Exxonovakatastrofabilajepotpuna.
PoslediceExxonovedvostrukekatastrofe,prolivanjanafteikatastrofalneko-
munikacije,suogromne.Prolivanjenaftekoštalojeokosedammilijardidolara,
uključujući i cenučišćenja.Odovecifre,čakpetmilijardidolarasubileka-
znenenovčanenadoknade,najvećeuistorijikojujenekakompanijamoralada
platizbogkorporativneneodgovornosti.
Štetapričinjenareputacijikompanijejejošvažnija,imnogotežemožedase
nadoknadi.Exxonovudeonatržištujeopao,odnajvećenaftnekompanijeu
svetu,na trećupo redu.AExxonValdez jepostaosinonimzakorporativnu
drskostištetu.
FaktorizbogkojihjeExxonovnastupukrizibioneuspešansu:kompanijanije
pokazaladaimaefektansistemzanastupukrizi–naročitodanemasposob-
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nostdareagujebrzokadasedesiproblem;slaborukovodstvoposlenesreće,
nijepružilogarancijudasetakviprobleminećeponovodogoditi;nisupokazali
da ih je zabrinulo to što sedesilo.Nastupili supotpuno ravnodušnoprema
ekološkojkatastrofi.(85,str.1)

5.6. MEĐUNARODNA ZAJEDNICA

„Kada su u pitanju sveobuhvatni interesi velikih multinacio
nalnih organizacija, konvencionalni moral često biva potisnut 
u drugi plan.” (Artur Klark, britanski pisac)

 (640) Odgovornost uslužnih kompanija prema međunarodnoj zajednici posebno je 
važna za velika multinacionalna ili globalna preduzeća. Multinacionalne korporacije su one 
korporacije koje ekstezivno posluju u više od jedne zemlje, obično preko ogranaka ili filijala 
koje se bave proizvodnjom, marketingom ili i jednim i drugim. Kada multinacionalne kompa-
nije posluju u razvijenim zemljama, one su u stanju da kontrolišu strane firme i da zahtevaju 
da njihovo poslovanje bude društveno odgovorno. Etički problemi mogu nastati u situacija-
ma kada multinacionalne korporacije posluju u slabije razvijenim zemljama ili zemljama u 
razvoju, koje često nisu u stanju da zahtevaju optimum društvene odgovornosti, ili su manje 
u stanju da to čine, i to posebno u slučajevima kada firma ima veću ukupnu prodaju, nego 
što iznosi bruto nacionalni proizvod te zemlje.

6.  KORPORATIVNA DRUŠTVENA ODGOVORNOST  
KAO IMPERATIV SAVREMENOG POSLOVANJA  
USLUŽNIH ORGANIZACIJA

„Društvena odgovornost u poslovanju se odnosi na obavezu 
uslužnih organizacija da uvećaju svoj pozitivan uticaj i da 
smanje svoje negativno delovanje na društvo.“ 

(641) Korporativna društvena odgovornost predstavlja opredeljenje za unapređenje 
dobrobiti zajednice kroz diskrecione poslovne prakse i doprinose na račun resursa uslužne 
komanije. Neki od razloga za primenu i razvoj korporativne društvene odgovornosti su sle-
deći: povećanje tržišnog učešća, jačanje pozicije robne marke, jačanje korporativnog imi-
dža, unapređenje sposobnosti za privlačenje i motivisanje zaposlenih, smanjivanje troškova 
poslovanja, povećanje privlačnosti za investitore. Prema određenim shvatanjima, danas se 
može uočiti šest društvenih inicijativa koje deluju u domenu uslužne korporativne društvene 
odgovornosti: (86, str. 25) 

1) Promovisanje društvenih ciljeva,
2) Marketing povezan sa društvenim ciljevima,
3) Korporativni društveni marketing,
4) Korporativna filantropija,
5) Volonterski rad za zajednicu,
6) Društveno odgovorna poslovna praksa. 
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Promovisanje društvenih ciljeva podrazumeva da uslužna preduzeća obezbeđuju fi-
nansijska sredstva ili druge resurse, kako bi se razvila svest o nekom društvenom cilju, ili da 
bi se u korist tog društvenog cilja prikupila određena sredstava. Marketing povezan sa dru-
štvenim ciljevima podrazumeva da se preduzeće obavezuje da će se određeni procenat 
prihoda realizovanog po osnovu prodaje proizvoda ili usluga priložiti za određeni društveni 
cilj. Korporativni društveni marketing podrazumeva da preduzeće pomaže razvoj i sprovođe-
nje kompanije za promenu ponašanja kako bi se unapredili zdravlje, bezbednost, životna 
sredina ili blagostanje zajednice. Korporativna filantropija jeste takva praksa kada preduze-
će neposredno daje priloge za neku dobrotvornu ili društvenu akciju, najčešće kao bespo-
vratnu pomoć u gotovom novcu ili kroz donacije u naturi. Volonterski rad za zajednicu pod-
razumeva da preduzeće podržava i podstiče svoje zaposle, kao i zaposlene kod partnerskih 
organizacija da volonterskim radom pomognu lokalne društvene organizacije i akcije. Dru-
štveno odgovorna poslovna praksa podrazumeva situaciju kada preduzeće po sopstvenom 
nahođenju usvaja i primenjuje poslovnu praksu koja podržava neki društveni cilj, koji treba 
da unapredi život u zajednici i da zaštiti životnu sredinu.

(642) Značajno je pomenuti i vezu korporativne društvene odgovornosti i procesa stan-
dardizacije. Integracija upravljačkih standarda jeste najnoviji trend u razvoju upravljanja kva-
litetom, kao i samog procesa upravljanja uslužnom organizacijom. Jedan od praktičnih nači-
na za primenu korporativne etike i korporativne društvene odgovornosti jeste imprementaci-
jaintegrisanihmenadžmentsistema.

Primena integrisanih menadžment sistema omogućuje skraćivanje vremena potrebnog 
za izgrađivanje koncepta upravljanja totalnim kvalitetom - TQM, što stvara uslove da uslu-
žna preduzeća iz manjih razvijenih zemalja, poštujući zahteve međunarodnih standarda, 
izgrade poslovni sistem koji može da omogući formiranje svetske klase proizvoda i realiza-
ciju ciljeva poslovne izvrsnosti. U svakoj uslužnoj organizaciji postoji više parcijalnih me-
nadžment sistema kao što su: proizvodni menadžment sistem, finansijski menadžment si-
stem, kadrovski menadžment sistem, strateški menadžment sistem, informacioni me-
nadžment sistem i drugi.

Primena integrisanih menadžment sistema može da bude od velike važnosti za uslu-
žna preduzeća koja dolaze iz zemalja u tranziciji. Umesto dugotrajnog izgrađivanja koncep-
ta TQM, u kraćem vremenskom periodu mogu da se postignu ciljevi poslovne izvrsnosti po 
osnovu primene jednog po jednog modela integrisanih menadžment sistema, zasnovanih na 
poštovanju zahteva međunarodnih standarda.

7.  RAZLOZI UVOĐENJA I PROBLEMI  
DRUŠTVENO ODGOVORNOG POSLOVANJA

„Društvena odgovornost donosi preduzećima brojne pred
nosti ukoliko se ostvaruje na pravi način. Ona ne predstavlja 
puko rasipanje resursa ili bespolodnu investiciju zarad neka
kve političke korektnosti.“

 (643) U zemljama razvijenije tržišne ekonomije, društvena odgovornost u sve većoj 
meri postaje faktor prilikom odlučivanja i opredeljivanja potrošača za određeni proizvod, 
čime društveno odgovorna preduzeća stiču prednost u odnosu na konkurenciju. Zemlje u 
tranziciji, i uslužna preduzeća koja dolaze iz njih, ukoliko žele da posluju sa uspehom, mo-
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raće da prihvate sve zahteve globalnog tržišta od kojih jedan sve više postaje- društvena 
odgovornost.

Ljudi su istinski zainteresovani za to na koji se način preduzeće ophodi prema njima, 
životnoj sredini i društvu uopšte. Ipak nije dovoljno samo formalno objaviti svoju posveće-
nost, jer prazne reči bude sumnjičavost. Potrebno je prezentovati svoju prednost i pokazati 
da je ona stvarna i da donosi stvarne rezultate. To znači identifikovanje onih postupaka i 
akcija koji mogu doneti dobrobit osnovnoj delatnosti preduzeća i društvu u celini, i komunici-
ranje u njima. 

Razlozi za uvođenje društveno odgovornog poslovanja su: etički (moralni standardi); 
održivost (ima smisla kada primena mera ima ekonomsko opravdanje - smanjenje potrošnje 
energije ili manje otpada, ali teže je opravdano u drugim slučajevima - transparentnost ko-
rupcija); dozvola za rad (predstavlja suočavanje sa pitanjima bitnim za deoničare, podstiče 
dijalog sa javnošću, zakonodavcem, aktivnostima i dr).

Za dobro poslovanje uslužnog preduzeća treba prodreti u želje i očekivanja potrošača, 
državnih institucija, konkurencija i društva u celini. Na tom putu preduzeće u okviru društve-
ne odgovornosti marketinga nailazi na probleme kao što su: zaštita potrošača, odnosi u za-
jednici, „zeleni marketing“ (posebni način odlučivanja o cenama, promociji i distribuciji proi-
zvoda koji nisu štetni za okolinu) i sl. 

Strategije koje pomažu pri rešavanju problema društvene odgovornosti u marketingu 
možemo podeliti na četiri vrste: strategija reakcije, strategija odbrane, strategija prilagođa-
vanja i aktivna strategija. Služeći se prvom strategijom odbrane preduzeće koristi različite 
zakonske smicalice. Strategija prilagođavanja podrazumeva uključivanje odgovornosti pre-
duzeća za svoje postupke u svoje poslovanje. Aktivnom strategijom preduzeće pretpostavlja 
odgovornost za svoje postupke i reaguje na optužbe bez spoljnog pritiska ili pretnji vladinih 
intervencija. 

Društvena odgovornost je obaveza preduzeća da poveća svoj pozitivan, a smanji svoj 
negativan uticaj na društvo. On se svodi na ukupne posledice marketinških odluka na dru-
štvo.

8.  PRIMENA KORPORATIVNE  
DRUŠTVENE ODGOVORNOSTI U PRAKSI

„Korporativna društvena odgovornost je u savremenoj po
slovnoj praksi često korišćen koncept, s obzirom na to da 
uslužne kompanije u značajnoj meri snose odgovornost za 
dešavanja i aktivnosti od šireg društvenog značaja.“ 

(644) U nastojanju da doprinesu rešavanju problema društvene zajednice u kojoj oba-
vljaju svoju poslovnu aktivnost, uslužne kompanije sprovode različite korporativne društvene 
inicijative. Kako bi što uspešnije koristile mnogobrojne prednosti negovanja društveno odgo-
vornog ponašanja, kompanije moraju da afirmišu svoje ideje i osećanja brige za probleme 
drugih i promovišu sve aktivnosti na njihovom rešavanju. Izuzetno je važno da obezbede 
potpunu transparentnost svoje posvećenosti širim društvenim interesima, pa je u tom cilju 
vrlo pogodno intenzivnije korišćenje web sajtova. Ova promotivna uloga web sajta omogu-
ćava prezentaciju relevantnih informacija o sprovedenim društvenim akcijama, a pogodna je 
i za pružanje korisnih obaveštenja o svim drugim oblicima promovisanja društvenog anga-
žovanja kompanija. 
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Na bazi dosadašnjeg iskustva inostranih multinacionalnih kompanija, izdvajaju se 
ključne koristi od ulaganja u društveno odgovorno poslovanje uslužnih organizacija: (86, str. 
55) 

•	 Povećanje prodaje i udela na tržištu –potrošači češće kupuju brendove koji po-
državaju društvene ciljeve. Prema istraživanjima korporativne društvene odgovor-
nosti u Evropi (2002), čak 70% evropskih kupaca smatra da je priklonjenost kompa-
nije društvenoj odgovornosti važan element prilikom kupovine proizvoda ili korišće-
nja usluga;

•	 Jačanje pozicije brenda –potrošači poklanjaju sve veću pažnju emocionalnim, 
psihološkim i sociološkim aspektima imidža brenda, prevazilazeći pitanja funkci-
onalnosti i racionalnih koristi koje imaju od proizvoda. Strateški osmišljenim druš-
tvenim inicijativama može da se postigne diferenciranje brenda u odnosu na konku-
renciju. Osim toga, ukoliko kupci i potrošači percepiraju preduzeće kao etičko i druš-
tveno odgovorno, verovatnije je da će biti lojalniji njegovom brendu;

•	 Jačanje korporativnog imidža i uticaja –kompanije koje, osim poštovanja zako-
na, dobrovoljno usklade svoje poslovanje sa nekim od standarda društveno odgo-
vornog ponašanja u poslovanju ne samo da zadovoljavaju propisane zahteve, već 
time stiču poverenje i naklonost državnih i lokalnih organa vlasti, te tako manje 
podležu njihovoj kontroli;

•	 Jačanje mogućnosti za privlačenje, motivisanje i zadržavanje zaposlenih –
osim visine plate, opisa radnog mesta i mogućnosti za napredovanje, zaposleni sve 
više procenjuju preduzeća i na osnovu njihove korporativne kulture, dominantnih 
vrednosti i spremnosti da se angažuju u društveno korisnim inicijativama;

•	 Smanjenje troškova poslovanja –preduzeća koja usvajaju ekološke inicijative, 
čiji je cilj smanjenje otpada, ponovna upotreba materijala, reciklaža, štednja vode i 
električne energije smanjuju operativne troškove i povećavaju prihod od bespovrat-
ne pomoći i olakšica, koje dobijaju kao ekološki odgovorni poslovni subjekti; 

•	 Povećanje privlačnosti za investitore i finansijske analitičare –pozitivan druš-
tveni imidž može da poveća vrednost akcija preduzeća, jer će tržište više da ceni 
kompanije koje su manje izložene društvenim, ekološkim i etičkim rizicima. Javno 
se prati i publikuje odgovornost prema životnoj i društvenoj sredini prilikom investi-
ranja. Sve veći broj zajedničkih fondova integrišu kriterijume korporativne društvene 
odgovornosti u svoj selektivni proces, te uskraćuju pozajmice preduzećima koja se 
ne pridržavaju određenih standarda životne i društvene sredine. Veliki ulagači, po-
put penzionih fondova, imaju obavezu da ulažu u firme koje se smatraju društveno 
odgovornim. Dakle, usvajanje prakse DOP-a može kompanijama da omogući bolji 
pristup kapitalu, koji im u protivnom možda ne bi bio dostupan. Kompaniji je potreb-
no puno vremena da stekne pozitivnu reputaciju, ali ona može da bude brzo ugro-
žena incidentima kao što su korupcijski skandali ili nanošenje štete životnoj sredini. 
Ovakvi događaji mogu da privuku neželjenu pažnju sudova, vlade, nevladinih orga-
nizacija i medija, te da kompaniji nanesu veliku štetu, i da ugroze vrednost njenih 
akcija. Izgradnja kulture preduzeća koje se pozitivno odnosi prema društvenoj i eko-
loškoj sredini može da neutralizuje ove vrste rizika.



1. RAZVOJ SEKTORA USLUGA

„Upravo u sektoru usluga ostvarivaće se najveći prodori u 
domenu naučnotehničkog progresa – sa nepredvidivim po
sledicama po ljudsko društvo!“

(645) U cilju objektivnog sagledavanja budućih pravaca napretka sektora usluga, ili 
„industrije usluga” – kako se ovaj sektor sada često naziva u modernoj ekonomskoj literatu-
ri, treba se za momenat vezati i za protekle industrijske revolucije, koje su se kroz istoriju 
razvojno smenjivale jedna iza druge.

(646) 1. Prva industrijska revolucija se najčešće vezuje za pojavu, a zatim i masovnu 
upotrebu parnih mašina i parom pokretanih saobraćajnih sredstava – vozova i parobroda. 
Mašine pokretane na paru koristile su, a i sada koriste, čvrsta goriva ugalj i drva, kao bazič-
ni energetski materijal. Pre pojave parnih mašina korišćena je u radu, i u saobraćaju, primar-
no životinjska i ljudska radna snaga, i donekle vetar kod jedrenjaka.

Uslužni biznis je u hiljadugodišnjem razvoju ljudskog društva, pre industrijske revoluci-
je, predstavljao korisnu dopunu biznisu vezanom za poljoprivredu, rudarstvo, šumarstvo, 
proizvodno zanatstvo, lov i ribolov. Navedenu ulogu je sektor usluga zadržao i u toku trajanja 
prve industrijske revolucije, sa odgovarajućim prilagođavanjem novonastaloj „industrijskoj 
civilizaciji”. Izvršioci usluga su u tom periodu najčešće bili istovremeno i organizatori i ruko-
vodioci uslužnih poslova, jer funkcija menadžmenta nije bila odvojena od funkcije izvršenja 
radnih zadataka.

(647) 2. Druga industrijska revolucija se vezuje za kraj 19. i početak i prvu polovinu 
20. veka. Tada je počela masovna primena motora sa unutrašnjim sagorevanjem, pokreta-
nim tečnim gorivom, tj. naftom i naftnim derivatima. U toku ove revolucije dolazi do otkrića i 
do sve masovnije upotrebe i električne energije, kao energetskog resursa sa sve širom pri-
menom u ličnom životu i u raznim granama društvenog stvaralaštva. Napredak tzv. „meha-
ničke industrije” uslovio je nastanak i razvoj novih grana uslužnog biznisa.

(648) Od druge industrijske revolucije konstituiše se i nova značajna delatnost uslu-
žnog biznisa – turizam, čiji je razvoj uzročno-posledično podstakao privredni i društveni na-
predak mnogih, do tada, ekonomski pasivnih područja. Uz turizam razvijaju se i nove delat-
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nosti i grane proizvodnog, proizvodno-uslužnog i uslužnog karaktera. Posebno pri tom uka-
zujemo na nezaustavljiv napredak svih grana saobraćaja.

(649) U navedenom periodu porast produktivnosti rada, u primarnom (proizvodnom) i 
sekundarnom (preradnom) sektoru, imao je za posledicu premeštanje kapitala, a naročito 
radne snage, iz navedenih sektora u sferu usluga. Od pedesetih godina 20. veka, prvo u 
SAD, a potom, deceniju kasnije, i u drugim ekonomski razvijenim zemljama tzv. zapadne 
hemisfere, tercijarni (uslužni) sektor je preuzeo primat u ulaganju kapitala i u zapošljavanju 
radne snage. Razmeđe između druge i treće industrijske revolucije, od druge polovine 20. 
veka, karakteriše pojava novih uslužnih profesija i zanimanja, a gašenje drugih, koja su teh-
nološki postala prevaziđena. Mnoga od novih uslužnih zanimanja, koja se i danas obavljaju 
i funkcionalno i sadržinski obogaćuju, su pre svega zanimanja tzv. „servisnog karaktera”.

„Servisni uslužni biznis se nalazi u direktnoj korelaciji sa posedovanjem i upo
trebom sve savršenijih mehaničkih uređaja i mašina!”

(650) 3. Treća industrijska revolucija je vremenski počela negde od pedesetih godi-
na prethodnog 20. veka i po svom sadržaju i intenzitetu odvijanja, predstavlja dalje usložnja-
vanje i ubrzanje svih razvojnih procesa. Ova revolucija se pojmovno vezuje i za upotrebu 
atomske energije u raznim civilnim domenima. Ovu revoluciju karakteriše pojava i sve šira 
upotreba automatizovanih mašina, robota i računara. Automatizovane mašine i roboti novijih 
generacija ne zahtevaju više upotrebu žive radne snage, koja se zbog toga – u drugoj polo-
vini 20. veka – još masovnije prebacuje u sektor uslužnog biznisa. Povezivanjem računara 
u informaciono-komunikacionu mrežu, nastao je i Internet – novo „tehnološko čudo” sa kraja 
20. i sa početka 21. veka.

 (651) Treću industrijsku revoluciju karakteriše i nova rastuća grana privrednog i dru-
štvenog stvaralaštva, koja nosi uopšten naziv „informatika”.

Ubrzavajući razvoj informatike doveo je do pojave, a potom i prave poplave novih uslu-
žnih profesija i zanimanja, čiji su izvršioci neposredno vezani za kompjuter i net, tj. mrežu 
nad mrežama, kako se naziva Internet.

(652) Treća industrijska revolucija je potvrdila i ubrzavajući uspon nove kulturološke i 
političke sile, tzv. „industrije mas-medija”. Ova „industrija” u svakom pogledu postaje dru-
štveno sve moćnija i uslužno zapošljava sve više ljudi. To je još jedna nova „zvezda” uslu-
žnog biznisa.

(653) Ceo proces manifestovanog tehnološkog i ekonomskog razvoja, zasnovan na 
masovnoj upotrebi tzv. „pametnih mašina”, zasniva se na već poznatom procesu nastanka 
jednih, a nestanka drugih, proizvodnih, proizvodno-uslužnih i uslužnih zanimanja. Posledice 
porasta nezaposlenosti radno sposobne populacije, vezane za manifestovani naučno-teh-
nički progres, već su uočljive u mnogim delovima sveta. Činjenica je da pojava novih zani-
manja, izazvanih tehničkim progresom, po brojnosti obuhvaćene populacije, više na žalost 
ne nadoknađuje gubitak postojećih radnih mesta. Mnogi dezorijentisani radnici iz brojnih 
proizvodnih, proizvodno-uslužnih i uslužnih grana stvaralaštva, koji su do skoro radili u tra-
dicionalnih sektorima privređivanja, i koji su, zbog tehničkog progresa ostali bez posla, po-
kušavaju, putem prekvalifikacija i doškolovljavanja, da se osposobe za rad u novim predu-
zećima i inovativnim granama uslužnog kompjuterizovanog stvaralaštva.

Javne vlasti, zatečene takvim razvojnim zbivanjima u sektoru rada i zapošljavanja, 
pokušavaju naknadno da se – putem organizovanja raznih inovacionih seminara – uključe u 
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navedene procese osposobljavanja populacije za nova zanimanja trećeg milenijuma. Rezul-
tati takvih aktivnosti javnih vlasti za sada, su više nego skromni.

(654) Sve navedeno što se dešava i što je iznedrila treća industrijska revolucija ima i 
neposrednog odraza na strukturu i koheziju (stabilnost) tradicionalne porodice (muž, žena i 
deca), koja se u novostvorenoj civilizaciji New Age (Nju Ejdž) razvodnjava i sve teže održava.

Priča o industrijskim revolucijama sa prethodnim izlaganjima nije završena. Već se – po 
ubrzanom toku dešavanja – naziru i obrisi nove, tehnološki još naprednije, četvrte industrijske 
revolucije, iza koje će verovatno slediti i peta i, ko zna koja, sledeća po redu. Saglasno pret-
hodnim i već stečenim saznanjima, i sektor usluga će se ponovo naći pred novim izazovima.

(655) 4. Četvrta industrijska revolucija je najavljena i zvanično promovisana na zim-
skom skupu političara, privrednika i drugih svetskih moćnika 2017. godine, u švajcarskom 
turističkom mestu Davosu. I bazične odlike ove revolucije se več skicirane. U pitanju je:

•	 prebacivanje – ne samo fizičkog već i većeg dela dosadašnjeg umnog rada – na 
kompjutere, robote i druge „pametne mašine”;

•	 stvaranje i „pametnih materijala” tehnološki prilagodljivih za razne reprodukcione 
namene;

•	 dalji razvoj 3 D štampača, što će pored ostalog i ubrzo omogućiti uspešno presađi-
vanje ili nadomešćivanje oštećenog tkiva kod ljudi i životinja;

•	 spajanje mehaničkih tehnoloških komponenti računara i/ili robota sa biološkim ćeli-
jama ili drugim biološkim komponentama ljudi i/ili drugih živih bića, a sve u cilju do-
bijanja novih još moćnijih „mislećih” organizama i mašina raznovrsnih korisnih, ali 
verovatno i, malignih namena;

•	 dalji, još ubrzaniji, razvoj veštačke inteligencije, u raznim inovativnim domenima, sa 
nepredvidljivim posledicama po budućnost planete Zemlje, njenih životnih sistema i 
svakako i ljudi u tim sistemima;

•	 dalji, i takođe ubrzaniji, razvoj i drugih domena i sadržaja ljudskog uma i ljudske 
moći, a moć se već sada na žalost koncentriše u sve užem krugu najuticajnijih poli-
tičara, bankara, javnih radnika i naučnika, na planetarnom nivou.

U kontekstu navedenog, već je na skupovima u Davosu održanim 2017. i 2018. godine, 
a i uopšte u humano opredeljenoj javnosti, istaknuta briga po pitanju zaposlenosti radno 
sposobne populacije. Već je uočena i dokazana činjenica da tzv. „veštačka inteligencija”, 
kao što smo već istakli, ubrzano gasi i ukida brojna tradicionalna zanimanja i radna mesta. 
U sklopu navedenog, traže se i promišljaju načini – koji se već artikulišu u javnosti – da se 
nova radna mesta kreiraju u sferi usluga i uslužnog biznisa. Svakako da ovde nije reč o ra-
zvijanju uslužnog biznisa na tradicionalnim osnovama ranijih vremena – koji se, kao što je 
već rečeno, u mnogim domenima umanjuje i gasi, već je reč o osmišljavanju novih uslužnih 
poslova i zanimanja, zasnovanih na kompjuterizaciji radnih procesa i veštačkoj inteligenciji.

(656) 5. Peta industrijska revolucija je, za sada, samo u najavi, ali se i njeni obrisi i 
dejstva već naziru. Ova revolucija je, kao i prethodne, direktno vezana za stadijume ubrzanja 
tehnološkog razvoja, koji su delimično već pomenuti u odrednici br. 72 ove knjige i detaljnije 
objašnjeni u sledećoj glavi. Da bi bilo jasnije o čemu izlažemo, ukazujemo da su naučnici, koji 
se bave vremenskim dimenzijama implementiranog tehnološkog razvoja, već identifikovali i 
pet faza naučnog, tehnološkog i društvenog napretka, zasnovanog na ubrzanju razvojnih 
procesa. Po ovim naučnicima čovečanstvo je doživelo, doživljava, ali će – ako se nešto ne 
promeni – doživeti i pet ubrzavajućih faza razvoja, koje će i sa svoje strane imati neposrednog 
uticaja na stvaranje i razvoj novih zanimanja i novih prostora uslužnog biznisa. Navedeno će 
iz osnove nesumnjivo promeniti sudbinu, ne samo budućeg, već i postojećeg čovečanstva.



DALJI PRAVCI RAZVOJA SEKTORA USLUGA I MENADžMENTA USLUGA U BUDUĆNOSTI  271

2.  UBRZANJE RAZVOJNIH PROCESA I UTICAJ OVIH UBRZANJA 
NA DALJI TEHNOLOŠKI NAPREDAK I TRANSfORMACIJU 
USLUŽNOG BIZNISA

(657) Posmatrano sa aspekta trajanja pojedinih ciklusa razvoja koji su se do sada ma-
nifestovali u istorijski poznatom tehnološkom razvoju ljudskog društva, može se uočiti i iden-
tifikovati pet vremenskih faza, odnosno stadijuma ovog razvoja, koje se takođe ubrzavajuće 
smenjuju jedna za drugom. Treba svakako ukazati i na činjenicu da danas, na planeti Zemlji, 
postoje ljudska društva i civilizacije, kod kojih je u tehnološkom smislu još dominantna svaka 
od navedenih vremenskih faza razvoja.

„U nekim zabitim prašumama Amazonije ili Nove Gvineje žive plemena kod kojih 
se u načinu života skoro ništa ne menja već hiljadama godina. Istovremeno, u 
nekim naučnim laboratorijama razvijenog informatičkog postindustrijskog dru
štva, kreira se civilizacija New Age, potpuno drugačija od civilizacije koju pozna
jemo!“

Ne treba posebno isticati da svaka od navedenih vremenskih faza, odnosno stadijuma 
razvoja, održava i razvija uslužni biznis saglasan svojim potrebama.

(658) 1. STADIJUM – FAZA NEPROMENLJIVE BRZINE (STAGNACIJE) TEHNOLO-
ŠKOG RAZVOJA trajala je u poznatoj istoriji ljudskog društva više hiljada godina. Reč je o 
antičkom dobu i dobu feudalizma, u kome se u tehnološkom smislu ni u radu, ni u ratu, a 
takođe ni u usvojenom načinu života, ništa bitnije dugo nije menjalo. Reč je i o periodu u 
kome su filozofija i nauka (nazivana u tom vremenu kao alhemija) bile sluškinje zvanične 
teologije, tj. vladajuće i dominirajuće verske dogme.

Uslužni sektor ekonomije u tom dugom periodu ljudskog razvoja je bio sporadično ra-
zvijen i u tehnološkom smislu nije doživljavao neke bitnije promene. Bazična uslužna delat-
nost toga doba bila je trgovina, koju su pratili i lokalni uslužni zanati, prilagođeni vremenu i 
sredini u kojoj su se obavljali.

(659) 2. STADIJUM – FAZA UBRZANJA STAGNANTNIH RAZVOJNIH PROCESA na-
stupila je sa otkrićem, a potom i sa kolonijalnim osvajanjem novih svetova Amerike, Azije, 
Afrike i Australije. Do navedenih ubrzanja došlo je zahvaljujući pre svega naučno-tehničkim 
pronalascima, koji su predstavljali i tehnološki podsticaj za nastanak, već navedene prve 
industrijske revolucije. Ova razvojna faza je trajala znatno kraće od prethodne – orijentacio-
no oko 200 godina.

Sve masovnija upotreba raznih mašina i uređaja, koji su našli primenu u navedenom 
dobu, doprinela je konstituisanju i novog tipa uslužnog biznisa – biznisa „servisnog karakte-
ra”. Pored toga, navedeno doba karakteriše i pojava nove ekonomske i socijalne klase – 
klase buržuja, čiji je povećani životni standard uslovio i pojavu novih uslužnih zanimanja. 
Buržuja je u novom industrijskom i kapitalističkom dobu bilo brojčano znatno više nego ne-
kadašnjih feudalaca, što je sa svoje strane posledično povećalo i broj radnika koji su se 
bavili uslužnim zanimanjima za potrebe te nove, novoformirane klase.

Faza „ubrzanja razvojih procesa” prenela se potom i na period trajanja druge, a done-
kle i treće industrijske revolucije, da bi se potom genetički prelila u treću vremensku fazu 
tehnološkog razvoja, koja nosi naziv „faza ubrzanja brzine”.

(660) 3. STADIJUM – FAZA UBRZANJA BRZINE RAZVOJNIH PROCESA, kako sama 
reč kaže, u vremenskom i tehnološkom smislu odvija se znatno brže od prethodne faze ubr-
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zanja. Nastanak ove faze tehnološkog razvoja vremenski se vezuje za kraj 20. i za početak 
21. veka. Ubrzanje tehnoloških razvojnih procesa podstiče već navedena masovna primena 
automatizovanih mašina i robota, koji obavljaju postavljene radne zadatke sa minimalnim 
učešćem žive radne snage. U umnom i intelektualnom smislu, nastanak i ubrzavajuće odvi-
janje ove faze tehnološkog razvoja ostvaruje se zahvaljujući masovnoj upotrebi sve savrše-
nijih računara i primeni tzv. veštačke inteligencije, u obavljanju najraznovrsnijih poslova. 
„Zvezda” ovih razvojnih procesa, koji se najintenzivnije obavljaju u tehnološki i ekonomski 
najrazvijenijim zemljama sveta je, kao što smo već napomenuli, nova grana stvaralaštva – 
„informatika”.

Informatički povezani preko Interneta brojni naučnici ubrzano rade na otkrićima i osva-
janjima i ostalih tajni Prirode, upoznavajući skoro svakodnevno svet sa svojim novim prona-
lascima. Dok je u prethodnom veku naučna zvezda vodilja bila fizika, koja se proslavila sa 
cepanjem atoma, današnja zvezda nauke je postala bio-tehnologija. Bio-tehnologija se bavi 
manipulisanjem gena biljaka, životinja i ljudi, sa ciljem – po tvrdnjama bio-tehnologa – da 
putem tehnološke i ekonomske primene svojih pronalazaka, naprave bolji svet od ovog po-
stojećeg.

„Svi osvajači, koji su u protekloj istoriji ljudskog društva vršili revolucionarne 
prevrate i dobijali ratove, obećavali su pokornim i potlačenim masama, da su za 
svoje postupke motivisani željom da naprave ljudsko društvo bolje od postoje
ćeg!”

(661) Faza ubrzanja brzine je na privrednu i društvenu scenu iznedrila i iznela takođe i 
brojna nova uslužna zanimanja. Znatan broj ovih zanimanja vezan je za održavanje i upotre-
bu računara i za obavljanje brojnih informatičko-komunikacionih poslova. Saglasno navede-
nim procesima, skoro svakodnevno se menjaju i dopunjuju nastavni planovi i programi ofici-
jelnog obrazovanja i obuke, od osnovnog do akademskog obrazovanja. Sa razvojnim tehno-
loškim napretkom svakako se nijednog momenta nije pri tom zastalo. Već se u literaturi, koja 
se bavi sa tim pitanjima, najavljuje i nova još više ubrzavajuća faza tehnološkog razvoja, 
koja će biti vremenski još kraća i koja nosi naziv „faza ubrzanja ubrzanja”.

„Sve navedeno što se u tehnološkom razvojnom smislu odvija sada na Zemlji, 
frapantno podseća na grudvu snega koja se sa planine kreće prema podnožju, 
postajući od male grudve ogromna snežna gromada, koja se ubrzavajuće sur
vava prema dolini, rušeći pri tom kao lavina sve što joj se nalazi na putu!” 

(662) 4. STADIJUM – FAZA UBRZANJA UBRZANJA TEHNOLOŠKOG RAZVOJA je, 
kao što smo već napomenuli, na pomolu i karakterisaće je još intenzivnije ubrzanje svih ra-
zvojnih procesa. Činjenica je da će u uključivanje u implementaciju ove faze razvoja moći na 
žalost da se uključi sve manji broj homo sapiensa (razumnih stvorenja, tj. ljudi) i to svakako 
uz neposrednu tehnološku podršku veštačke inteligencije. Reč je o natprosečno talentova-
nim i obrazovanim, a psihološki reagibilnim naučnicima, informatičarima i kompjuterskim 
stručnjacima različitih zanimanja i obrazovnih profila. Ostali radnici, raznih proizvodnih, pro-
metnih i uslužnih tradicionalnih zanimanja će – verovatno zbog ljudske nesavršenosti u od-
nosu na „pametne mašine” – biti vremenom pomerani u stranu i mnogi će, kao neadekvatno 
obrazovani i neprilagodljivi, poslovno otpasti, pridružujući se već formiranim kontingentima 
ekonomski neupotrebljive i nezaposlene populacije. Po nekim tzv. „teoretičarima zavere” 
pojava mnogih čudnih ratova, koji svakodnevno izbijaju na pojedinim delovima zemljine ku-
gle ima svoje izvorište u realizaciji opakog plana rešavanja problema viška ekonomski neu-
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potrebljive rastuće populacije. Svakako ovde je reč o katastrofičnom posmatranju opakih 
zbivanja, koja se na makro planu dešavaju u savremenom svetu i koja ne moraju biti realno 
prihvaćena. 

(663) U fazi tehnološkog ubrzanja uslužni biznis će, kao što se to i do sada dešavalo, 
takođe doživljavati burne tehnološke transformacije i promene. Već se naziru i najavljuju 
brojna uslužna zanimanja, posebno u domenu bio-tehnologije, biološkog i umnog prepra-
vljanja čoveka i njegovog potomstva. Kao karakterističan primer novih prostora uslužnog 
biznisa ukazujemo na, već najavljene genetske (genske) intervencije i terapije, koje se pla-
niraju u domenu uslužnog zdravstva. U domenu ovog zdravstva već su stečena određena 
praktična iskustva, posebno u domenu tzv. rekonstruktivne i plastične hirurgije. Putem ume-
tanja silikonskih ili drugih veštačkih implantanata ili zatezanjem kože, vrši se masovno „pod-
mlađivanje” i „prolepšavanje” ambicioznih žena, a sve više i ambicioznih muškaraca. Da bi 
se dobila vitka linija, u mnogim klinikama se već vrši uslužno odstranjivanje viška sala sa 
stomaka, ili se hirurški smanjuje želudac, da bi se tako podstaklo smanjenje apetita „ješnih 
osoba”. Reč je o osobama koje ne mogu da se odvoje od ukusnih zalogaja. Međutim, sva je 
prilika da je, zahvaljujući molekularnim biolozima i lekarima posebnih specijalnosti, ovaj bi-
znis popravljanja lica, tela i duše zainteresovanih klijenata, tek na početku. 

Da bi se otklonile moguće nasledne bolesti ili da bi se poboljšale fizičke i umne perfor-
manse čoveka, tehnološki su već usavršeni izvesni metodi hirurškog i genskog uticaja na 
ljudske fetuse, koji se još uvek nalaze u utrobi svojih majki. Istraživanja iz ovog domena 
uslužnog zdravstva su na mnogim klinikama i u mnogim laboratorijama već odmakla i sva-
kodnevno se, i u ovom domenu, objavljuju rezultati „naučnih proboja”, koji su napravljeni u 
brojnim zdravstvenim i biološkim ustanovama širom sveta. 

(664) Navedeno što smo pesimistički izneli, ukazuje na jednu novu pojavu vezanu za 
budućnost uslužnog biznisa. Reč je o novoj funkcionalnoj i tehnološkoj integraciji ovog bizni-
sa sa biznisima proizvodnog odnosno materijalnog karaktera. Navedeno potvrđuje tezu ne-
kih teoretičara razvoja da se i granica između sfere usluga i sfere materijalne proizvodnje 
postepeno gubi. U svakom slučaju uslužni biznis neće nestati u dolazećoj budućnosti, ali će 
se sigurno modifikovati i transformisati u nepredvidim i u začuđujućim pravcima. 

„Kako se stvari ubrzavajuće odvijaju, planiranje budućnosti se posebno danas 
očito pokazuje kao potcenjivanje budućnosti!”

(665) 5. STADIJUM – FAZA SVEKOLIKOG JOŠ BRžEG UBRZANJA RAZVOJNIH 
PROCESA, KOJA ĆE SE ODVIJATI BEZ LJUDI, predstavlja temu mnogih naučno-fantastič-
nih romana i horor filmova. Reč je o sve češće javno artikulisanoj ideji i brizi tzv. katastrofi-
čara, koji ističu da veštačka inteligencija već danas u mnogim domenima prevazilazi upra-
vljačke i izvršne (operativne) mogućnosti ljudi, koji zbog svojih datih umnih i fizičkih ograni-
čenja, kao biološka stvorenja, jednostavno neće moći uspešno da prate u radu „pametne” i 
tehnološki superiorne mašine, koje su stvorili. Ova faza tehološkog razvoja – ukoliko se 
ostvari – dovešće do vladanja mašina nad ljudima i svakako će, ako se taj proces ne zausta-
vi, predstavljati početak kraja ljudskog roda, bar onakvog kakvog ga mi – postojeće genera-
cije čovečanstva – poznajemo. U svakom slučaju, većina čovečanstva zauzeta drugim bri-
gama, ne primećuje niti prati šta se u domenu fundamentalnih i primenjenih nauka dešava, 
a oni koji su u to direktno upućeni (naučnici), često sve to navedeno posmatraju samo kao 
izuzetnu šansu da ostvare svoju ličnu blistavu naučnu karijeru i da tako zadovolje svoje su-
jetne ambicije. Ne treba zanemariti činjenicu da su naučnici koji se u svom poslu drže posta-
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vljenih zadataka, vezanih za strogo determinisan i kontrolisan „red stvari”, izuzetno statusno 
i finansijski privilegovan soj ljudi. 

3.  MENADŽMENT USLUŽNOG BIZNISA  
NOVOG DOBA (NEW AGE) 

(666) Iz prethodnog iznetog izlaganja može se izvesti zaključak da će ne samo delat-
nosti, grane i poslovi uslužnog biznisa u vremenima koja dolaze, doživljavati velike prome-
ne, već da će se to dešavati i sa upravljačkim i rukovodnim aktivnostima, sa kojima će se 
ovaj biznis osmišljavati i implementirati. I promene koje se naziru ili već i najavljuju u dome-
nu ovog biznisa, ukazuju na činjenicu da će veštačka inteligencija i informatika sa komunici-
ranjem, biti neposredno inkorporirani sa svim bitnim strateškim i operativnim aktivnostima 
ovog mendžmenta. 

(667) Stoji i činjenica da će i mnoga menadžerska radna mesta, u bližoj ili daljoj buduć-
nosti, posebno ona koja su srednjeg statusnog i hijerarhijskog nivoa biti – kao nepotrebna 
– i ukinuta, što je već zapažen proces koji se u tehnološki razvijenim zemljama već intenziv-
no odvija. Top (vrhovni) menadžeri, zahvaljujući računarima, tj. laptopovima, tabletima i dru-
gim komunikacionim uređajima, već sada mogu bez problema da lično komuniciraju sa izvr-
šiocima radnih procesa svih radnih nivoa i poslova. U takvoj konstelaciji rukovodnih odnosa, 
menadžeri srednjeg nivoa – koji su ranije predstavljali sponu između top menadžera i pred-
radnika i radnika – sada se na mnogo mesta pojavljuju kao suvišni. Navedeno što je istak-
nuto samo je jedna od promena koje su najavljene i koje se već i ostvaruju u brojnim korpo-
racijama i drugim preduzećima, proizvodnog, proizvodno-uslužnog i uslužnog karaktera. 
Ovih promena će u vremenima koja dolaze svakako biti znatno više. Mnoge od njih koje 
slede za sada su jednostavno i nepredvidljive. 

„Bog se slatko smeje dok mu pričamo svoje planove!” (Narodna izreka)



1. ZAKLJUČNA REKAPITULACIJA

„Ili ćete biti uslužni ili vas neće biti!”

(668) U prethodnom tekstu učinjen je pokušaj da se čitaocu prikaže svet usluga, ili još 
tačnije deo sveta usluga, koji se eksponencijalno i grandiozno razvija i širi, potiskujući svet 
materijalne proizvodnje i materijalne potrošnje u drugi plan.

Proces intenzivnog razvoja sektora usluga otpočeo je, a tada je i otkriven i teorijski 
objašnjen sredinom 50-tih godina prošlog veka u SAD. Tada je konstatovano da je u ovoj 
moćnoj zemlji prvi put u istoriji čovečanstva broj „belih kragni”, tj. radnika u sektoru usluga i 
u uslužnoj administraciji brojčano nadmašio broj „plavih mantila”, tj. radnika angažovanih u 
neposrednoj proizvodnji. Isti događaj se deceniju kasnije ostvario i u Zapadnoj Evropi, a 
potom brže ili sporije i u ostalim delovima sveta. Od tada sve ide ubrzano i sektor usluga 
dominira svetskom privrednom i društvenom scenom.

(669) Kao što smo u prvom i u drugom poglavlju ove knjige istakli proces hemizacije, 
automatizacije i genetskog inženjeringa uništio je sela i seoske načine proizvodnje hrane, 
kao i drugih poljoprivrednih proizvoda, smanjujući pritom zaposlenost u poljoprivredi razvi-
jenih zemalja sveta na jednocifrene brojke u ukupnoj strukturi zaposlenosti radno sposobne 
populacije. Sličan proces se paralelno odvijao i u sekundarnom (preradnom) sektoru - 
posebno u industriji. Ovde su procesi kompjuterizacije, automatizacije i robotizacije samo za 
nekoliko decenija takođe drastično smanjili zaposlenost i u ovom sektoru stvaralaštva.

„Primarni (proizvodni) i sekundarni (preradni) sektor proizvode i nude tržištu sve 
veću i raznovrsniju količinu roba, a sve manje zapošljavaju!”

(670) Treći tj. tercijalni (usluzni) sektor se u proteklom periodu izuzetno brzo razvijao, i 
sve brže i više se i dalje razvija i figurativno izraženo već liči na džina koji je toliko porastao 
da mu se glava više ne vidi jer se nalazi iznad oblaka. Ovaj džin i dalje raste, i ne samo da 
menja prostor i sadržaj rada i zapošljavanja, već menja i način života savremenog čoveka. 
Stvara pritom potpuno novu civilizaciju. To je civilizacija Novog Doba tj. civilizacija Novog 
svetskog poretka zasnovana na globalizaciji i uslugama. Da li sve te usluge odgovaraju 
čoveku-pojedincu i društvu u celini drugo je pitanje.

„U civilizaciji Novog Doba većina zaposlenih se bavi ili će se baviti pružanjem 
nekih usluga  bilo kakvim i bilo za koji račun!”

IX. ZAKLJUČAK
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SADRŽAJ ODREDNICA

U tekstu koji vam prezentujemo navodimo 670 bazična pojma iz tematske oblasti menadž-
menta usluga koji su obrađeni u prethodnom tekstu knjige. Osmislite i pismeno izložite stra-
teški poslovni nastup u određenoj oblasti uslužnog biznisa i u određenom poslovnom am-
bijentu. U poslovnom (biznis) planu koji kreirate odaberite i umešno kombinujte određene 
odrednice sa spiska koji sledi i navedite i objasnite koje ste odrednice koristili i zbog čega.

1.  Uvodna određenja teme
2.  Višedimenzionalnost ekonomskih prome-

na
3.  Novi pravci istraživanja razvoja
4.  Razvoj nauke o uslugama
5.  Tumačenje personalnih usluga
6.  Multidisciplinarnost u tumačenju usluga
7.  Suženi fokusi istraživanja
8.  Difuzija inovacija u sektoru usluga
9.  Integracijski aspekt razvoja sektora uslu-

ga
10.  Uticaj sektora usluga na druge oblasti 

stvaralaštva
11.  Ubrzano udvostručenje ljudskog znanja
12.  Razvojni skok sektora usluga
13.  Naučni pristupi u proučavanju usluga
14.  Evolutivna dogradnja postojećeg sistema
15. Revolucionarni pristupi u proučavanju ra-

zvoja
16.  Naučnici političari (rutineri)
17.  Naučnici kreativci (inovatori)
18.  Četiri grupe istraživača
19.  Empiričari
20.  Graditelji romana
21.  Ekonometričari
22.  Praktičari i nosioci politike
23.  Mnoštvo podataka i činjenica
24.  Nemogućnost eksperimentisanja
25.  Podeljenost ekonomske nauke na makro 

i mikro
26.  Nužnost integracije makro i mikro me-

nadžmenta i ekonomije
27.  Veza menadžmenta usluga sa drugim 

granskim disciplinama
28.  Promena starih metoda privređivanja
29.  Veza napretka i inovacija
30.  Usložavanje teorijskih pristupa u sektoru 

usluga
31.  Obuhvat nauke o uslugama
32.  Izvori moderne nauke o menadžmentu 

usluga
33.  Naučna misao i kadar u sektoru usluga

34.  Dislociranost korespondirajućih znanja o 
uslugama

35.  Manjkavosti u proučavanju sektora uslu-
ga

36.  Programsko multidisciplinarno tretiranje 
ekonomije usluga

37.  Specifičan karakter trgovinskih usluga
38.  Naučno tehnički progres u sektoru usluga
39.  Proširenje obuhvata nauke o uslugama
40.  Shvatanje o nevažnosti nauke o usluga-

ma
41.  Promašene investicije u sektoru usluga
42.  Elastičnost poslovne orijentacije u sektoru 

usluga
43.  Ekonomski sistem kao deo šire društvene 

celine
44.  Princip povratnih sprega u sektoru usluga
45.  Povezanost ekonomske i društvene sfere 

u sektoru stvaralaštva
46.  Razuđenost veza između sektora usluga 

i drugih sistema i podsistema
47.  Tri sektora društvene reprodukcije
48.  Primarni sektor
49.  Sekundarni sektor
50.  Tercijalni (uslužni) sektor
51.  Umnožavanje broja ulazno-izlaznih veza 

sektora usluga
52.  Značaj sektora usluga
53.  „Uslužna ekonomija”
54.  Širenje novih mogućnosti ljudskog duha
55.  Otvaranje novih problema u sektoru uslu-

ga
56.  Milenijumska razvojna stagnacija pretka-

pitalističkih društava
57.  Uslovi stagnacije
58.  Kapitalizam kao motivacioni podsticaj
59.  Uticaj socijalizma na položaj radničke kla-

se Zapada
60.  Omasovljenje i proširenje tržišta
61.  Skokovitost i nepredvidljivost savreme-

nog razvoja
62.  Stvaranje novog ljudskog društva
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63.  Prožimanje različitih kultura i eksponenci-
jalni rast

64.  Nove funkcije i aktivnosti u sektoru usluga
65.  Petougaoni pritisak na savremeno predu-

zeće
66.  Biološka sfera uticaja
67.  Socijalna sfera uticaja
68.  Informaciona sfera uticaja
69.  Politička sfera uticaja
70.  Moralna sfera uticaja
71.  Preduzeće kao složena socijalna ustano-

va
72.  Treći stadijum ubrzanja
73.  Maltusova teorija o stanovništvu
74.  Demografska eksplozija
75.  Urbana koncentracija
76.  Porast dohotka p.c. - porast usluga
77.  Radikalna transformacija u uslužni tip 

društva
78.  Produbljivanje podele rada
79.  Korelacija između sektora usluga i urba-

nog razvoja
80.  Potrebe i kupovna snaga gradskog sta-

novništva kao činilac razvoja gradova
81.  Povratne sprege sektora usluga i društve-

nog razvoja
82.  Razvojna korelacija između saobraćajnog 

i trgovinskog prometa i urbanih resursa
83.  Sektor usluga produbljuje razliku između 

grada i sela
84.  Investiciona dominacija grada nad selom
85.  Razvoj tipično gradskih delatnosti
86.  Grad kao relevantna proizvodna snaga
87.  Grad monopolizuje „prosperitetne grane”
88.  Prestruktuiranje gradskih aktivnosti na 

tercijalni sektor
89.  Grad kao privlačno mesto komercijalne 

eksploatacije prostora
90.  Razmena usluga
91.  Saobraćaj i komunikacije - činioci razvoja 

sektora usluga
92.  Prostorno „rasprsnuće gradova”
93.  Prostorno razdvajanje izvršnih funkcija od 

upravljačkih
94.  Specijalizacija gradova
95.  Grad kao tržište
96.  Dislokacija gradskih proizvodnih aktivnos-

ti
97.  Stvaranje “monopolvila”
98.  „Revolucija usluga”
99.  „Totalna urbanizacija”

100.  Interpersonalne, interlokalne, i intertem-
poralne funkcije trgovine i saobraćaja

101.  Nove robe i nove usluge
102.  Neobične prodaje
103.  Veliki grad - mesto razmene
104. Transformacija ruralnog u urbani način 

života
105.  Jačanje sektora usluga
106.  Ubrzanje tercijalizacije
107.  Četiri glavna područja ekspanzije sektora 

usluga
108.  Novi proizvodi i usluge
109.  Nova tržišta u inostranstvu
110.  Nova tržišta kod siromašnih
111.  Nove uslužne aktivnosti
112.  Dodatni činioci razvoja sektora usluga
113.  Demografsko socijalne promene
114.  Porast broja domaćinstava
115.  Zaposlenost oba člana porodice
116.  Finansijske inovacije
117.  Potrošačka civilizacija
118.  Umnožavanje usluga
119.  Eksponencijalni razvoj saobraćaja
120.  Razvoj sektora prometa i sektora servisa 

automobila
121.  Upotrebljivost nafte
122.  Razvoj telekomunikacija i poštanskog sa-

obraćaja
123.  Dokolica
124.  Industrija dokolice
125.  Vrednovanje čoveka preko ostvarene po-

trošnje
126.  Sektor usluga usmeren ka dokolici
127.  Klasni karakter sektora usluga
128.  Turistički bum
129.  Rekreativna uslužna potrošnja
130.  Turistički razvoj depresiranih područja
131.  Turistička akumulacija kapitala
132.  Dinamizam turističkih aktivnosti
133.  Reklama
134.  Uloga reklame
135.  Reklamno podsticanje iracionalnih poriva
136.  Televizija kao reklamni medij
137.  Zadovoljenje sebe kao osnov ljudske sre-

će
138.  Reklamno stvaranje dvostrukih ličnosti
139.  Reklamiranje kao izvor prihoda
140.  Reklama kao sredstvo preotimanja kupa-

ca
141.  Stvarni efekti reklame
142.  Reklamno podsticanje veštačkih potreba
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143.  Proizvodi mamci
144.  Varanje kupaca
145.  Cenovno varanje kupaca
146.  Lukavo raspoređivanje artikala
147.  Tržišni mehanizam kao osnov socijalne 

diferencijacije
148.  Uticaj sektora usluga na prostorni razvoj
149.  Prostorna komponenta razvoja sektora 

usluga
150.  Primarni i sekundarni efekti razvoja sekto-

ra usluga
151.  Pozitivni multiplikator razvoja sektora us-

luga
152.  Negativni multiplikator razvoja sektora us-

luga
153.  Monopol
154.  Nepotrebno uključivanje trgovine
155.  Gušenje lokalne proizvodnje
156.  Podsticajna razvojna uloga trgovine
157.  Plasman proizvoda demonstracionog ka-

raktera
158.  Divergentni procesi razvoja svetskog trži-

šta
159.  Globalizacija sektora usluga
160.  Planetarna povezanost tržišnih tokova
161.  Multinacionalne i transnacionalne kompa-

nije (MK i TK)
162.  Paketi ponude multinacionalnih firmi
163.  Širenje prostora delovanja MK
164.  Štetnost i korisnost MK
165.  Odbrana i glorifikacija MK
166.  Kritika MK
167.  Prenos neprikladnih tehnologija
168.  Korisnost MK
169.  Izbegavanje zaštitnih limita nacionalnih 

ekonomija
170.  Cilj MK: Fizička prisutnost i društveni uti-

caj
171.  Nadekonomski interes MK
172.  Sektor usluga u funkciji globalizacije svet-

skog tržišta
173.  Frakcioniranje i diferencijacija globalnih 

tržišta
174.  Masovni industrijski način privređivanja
175.  Stvaranje nizova specifičnih mini tržišta
176.  Prodaja unikatne robe i sofisticiranih uslu-

ga
177.  Raznolikost ponude i potreba u društvu 

Novog Doba
178.  Množenje novih zanimanja
179.  Težnja ljudi za osobenošću

180.  Teškoće prilagođavanja
181.  Porast nacionalizma i regionalizma
182.  Stvaranje novih okvira poslovnog delova-

nja
183.  Eksponencijalni razvoj sektora usluga
184.  Monocentrična struktura starih gradova
185.  Policentričan razvoj savremenih gradova
186.  Prostorna dislokacija uslužnih centara
187.  Centralizacija upravljačkih funkcija
188.  Uslužna diverzifikacija ljudskog rada
189.  Podsticajni multiplikativni karakter sektora 

usluga
190.  Ludizam
191.  Množidbeni uticaj mikroprocesora
192.  Porast poljoprivredne proizvodnje uz 

smanjenje zaposlenosti u poljoprivredi
193.  Prestruktuiranje sa proizvodnih na uslu-

žna zanimanja
194.  Deagrarizacija i deindustrijalizacija pri-

vredne strukture razvijenih zemalja
195.  Rast zaposlenosti u sektoru usluga
196.  Tercijalne privrede
197.  Sterilni rast tercijalnog sektora
198.  Analiza odnosa sektora usluga i sektora 

proizvodnje
199.  Industrijalizacija uslužnog sektora i terci-

jalizacija proizvodnje
200. Rastuća diverzifikacija proizvodnje i pro-

meta
201.  Ponuda poljoprivrednih proizvoda iz dru-

gih podneblja
202.  Diferenciranje robnih modela
203.  Difuzija inovacija
204.  Prodor najsposobnijih
205.  Uticaj sektora usluga na porast produktiv-

nosti rada
206.  Fenomen nezaposlenosti
207.  Seoska poluzaposlenost
208.  Gradska poluzaposlenost
209.  Sektori razvoja zaposlenosti
210.  Sektor usluga kao stvaralac bogatstva
211.  Uticaj sektora usluga na tercijalizaciju 

drugih aktivnosti
212.  Korelacija stepena razvoja i broja zapos-

lenih u sektoru usluga
213.  Otpornost sektora usluga na krize
214.  Investicione aktivnosti u sektoru usluga
215.  Uloga sektora usluga u stvaranju narod-

nog dohotka
216.  Divergentni uticaji sektora usluga na ra-

zvoj grada
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217.  Razmenske sprege
218.  Dislokacija rada sa proizvodnje na usluge
219.  Gradska proizvodnja nematerijalnih pro-

izvoda i usluga
220.  Oslobađanje čovekovih stvaralačkih spo-

sobnosti
221.  Kriza grada - kriza tercijalnog sektora
222.  žilavost tercijalnog sektora
223.  Investicije u sektoru usluga
224.  Privredni značaj sektora usluga
225.  Problemi urbanog razvoja 
226.  Koncept vrtnih gradova
227.  Depopulacija užih gradskih centara
228.  Kolektivna potrošnja uslužnog karaktera
229.  Uslužni karakter centralnih gradskih zona
230.  Poslovni bum prigradskih naselja
231.  Razvoj sektora nekretnina i rast adminis-

tracije
232.  Ulaganja u sektor nekretnina
233.  Izgradnja objekata na lokacijski atraktiv-

nim prostorima
234.  Porast ljudskih saznanja
235.  Višesmerno delovanje naučno tehničkog 

progresa
236.  Multidisciplinarni naučni timski rad
237.  Uključenost kvantitativnih disciplina
238.  Promena mesta pronalazaštva
239.  Uspon kreativnih industrija
240.  Skraćivanje isplativog veka trajanja pro-

izvoda i tehnologija
241.  Četiri bitna obeležja naučno tehničkog 

progresa
242.  Veličina i raspon manifestovanih tehnolo-

ških promena
243.  Brzina naučno tehničkih promena
244.  Nezaustavljivost promena
245.  Nepredvidljivost promena
246.  Uticaj drugih grana
247.  Građevinska delatnost vezana za usluge
248.  Sredstva masovnog komuniciranja veza-

na za usluge
249.  Minijaturizacija sklopova
250.  Nužnost praćenja tehničkog progresa
251.  Faze naučno tehničkog usavršavanja
252.  Modelska simulacija razvojnih procesa
253.  Difuzija uslužnih inovacija
254.  Opadajući prinosi postojećih tehnologija
255.  Uticaj okruženja na inovacioni razvoj
256.  Stepen uticaja opšte društvene organiza-

cije i nivoa tehničkog progresa na razvoj 
konkretne firme

257.  Klasifikovanje privrede
258.  Privreda u usponu
259.  Privreda na zalasku
260.  Podela sektora usluga
261.  Korišćenje inferiornosti proizvođača
262.  Usavršavanje tehnologija uslužnog rada
263.  Tehnološke promene faktora rada
264.  Tehnološke promene sredstava za rad
265.  Tehnološke promene predmeta rada
266.  Tehnološke promene rada
267.  Tehnološke promene u domenu upravlja-

nja
268.  Roboti i kompjuteri u sektoru usluga
269.  Kompjuteri
270.  Proširene uloge robota i kompjutera
271.  Tehnološki viškovi transnacionalnih radni-

ka
272.  Zapošljavanje novih stručnjaka
273.  Usavršavanje sredstava prevoza i pad 

prevoznih troškova
274.  Specijalizacija transportnih sredstava
275.  Inovacije na sredstvima prevoza
276.  „Ekonomija obima” na sredstvima prevo-

za
277.  Razvoj novih saobraćajnih sredstava
278.  Cevovodi
279.  Naftovodi i gasovodi
280.  Elektronski programiran biznis
281.  Informatika kao zamena klasičnog sa-

obraćaja
282.  Proces izjednačavanja uslova privređiva-

nja
283.  Eksponencijalni rast informacija
284.  Karakteristike informatike
285.  Svojstva informacija
286.  Informacija kao uslužni resurs
287.  Tržište uslužnih roba i usluga
288.  Modernizacija informacionih tehnologija
289.  Nove tehnologije štampe
290.  Skraćenje plutanja informacija
291.  Minijaturizacija komunikacionih uređaja
292.  Proširenje opsega uslužnog poslovanja
293.  Informacioni bum
294.  Blagovremenost informisanja
295.  Novi sistemi informisanja
296.  Kontakte među ljudima zamenjuju kontak-

ti među računarima
297.  Novi sistemi plaćanja
298.  Prenošenje dela proizvodnih i trgovinskih 

troškova na kupce
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299.  Rast sektora usluga - najveći megatrend 
današnjice

300.  Uslužna industrija
301.  Novi uslužni izrazi
302.  Činioci razvoja sektora usluga
303.  Uslužni menadžment
304.  Dinamični menadžment
305.  Teškoće definisanja uslužnog menadž-

menta
306.  Promena fokusa upravljanja uslugama
307.  Raznolika tumačenja pojma usluge
308.  Ključne komponente tržišne ponude
309.  Suštinska razlika između fizički opipljivih 

proizvoda i usluga
310.  Ključne karakteristike usluga
311.  Neopipljivost usluga
312.  Implikacije bitne za poslovanje sa usluga-

ma
313.  Varijacije stepena u kome su usluge zas-

tupljene uz proizvode
314.  Nedeljivost pružanja od korišćenja usluga
315.  Karakteristike usluga
316.  Tri opcije kontakta pružaoca i davaoca 

usluge
317.  Neuskladištivost usluga
318.  Heterogenost usluga
319.  Različite percepcije usluga
320.  Odstupanja od uslužnih standarda
321.  Nemogućnost trajnog fizičkog posedova-

nja usluga
322.  Razdvojenost čina usluge od prava na us-

lugu
323.  Raznolikost usluga
324.  Klasifikacija usluga shodno procesu uslu-

živanja
325.  Tržišne (profitne) i netržišne (neprofitne) 

usluge
326.  Netržišne usluge
327.  Usluge fizičkim i usluge pravnim licima
328.  Usluge koje su sastavni deo ponude fizič-

kih dobara
329.  Servisi za potrošače
330.  Klasifikacija usluga na bazi ljudskog ili 

tehnološkog faktora
331.  Obuhvat grana i delatnosti sektora usluga
332.  Induktivni metod analize usluga
333.  Deduktivni pristup
334.  Uslužni saobraćaj i komunikacije
335.  Saobraćaj
336.  Odlike saobraćajnih preduzeća
337.  Kapaciteti saobraćajnih preduzeća

338.  Društvena odgovornost saobraćajnih pre-
duzeća

339. Specifičnost saobraćajnog menadžmen ta
340.  Inovaciona osetljivost saobraćajnih pre-

duzeća
341.  Saobraćajni terminali
342.  Poslovi saobraćajnih terminala
343.  Pošte
344.  Međunarodni poštanski saobraćaj
345.  Opšti propisani uslovi za vršenje poštan-

skog saobraćaja
346.  Poštanske usluge
347.  Pismonosne usluge
348.  Paketske usluge
349.  Ekspres usluge
350.  Usluge novčanog poslovanja
351.  Posebne usluge
352.  Dopunske usluge
353.  Usluge po posebnim ugovorima
354.  Ostale poštanske usluge
355.  Novi servisi pošte
356.  Direktna pošta (DM)
357.  Neadresovane DM
358.  Adresovane DM
359.  Usluge DM
360.  Paketi usluga DM
361.  Predmet DM
362.  Tehnički uslovi DM
363.  Organizacija poštanske mreže
364.  Jedinica poštanske mreže
365.  Organizacione celine JP PTT
366.  Komplementarne usluge JP PTT
367.  Poštanska štedionica
368.  Osnovni zadatak poštanskog saobraćaja
369.  Poštanski šalteri
370.  Poslovi šalterskog radnika
371.  Poštanski menadžment
372.  Pravci daljeg razvoja PTT
373.  Telekomunikacije
374.  Usluge Telekoma
375.  Tipovi Telekom usluga
376.  Tehnološka osetljivost telekomunikacija
377.  Pomorske agencije
378.  Menadžment pomorskih agencija
379.  Špediterske organizacije
380.  Tranzitni poslovi špeditera
381.  Trgovina
382.  Funkcije trgovine
383.  Vrste trgovine
384.  Unutrašnja i spoljna trgovina
385.  Podela trgovine prema predmetu prodaje
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386.  Menadžment trgovinskih organizacija
387.  Veličina trgovinskih organizacija
388.  Turizam
389.  Uloga turizma u rešavanju problema ne-

zaposlenosti
390.  Turističke usluge
391.  Turističke agencije
392.  Turoperatori
393.  Specijalizacija turističkih agencija
394.  Turistička društva
395.  Ugostiteljstvo
396.  Menadžment ugostiteljskih organizacija
397.  Komunalna preduzeća
398.  Usluge komunalnih preduzeća
399.  Poslovne banke
400.  Poslovi banaka
401.  Finansijske konstrukcije
402.  Bankarski i finansijski menadžment
403.  Osiguranje - ekonomski aspekt
404.  Osiguranje - pravni aspekt
405.  Dobrovoljno penziono osiguranje
406.  Marketing osiguravajućih društava
407.  Usluge službi za fizičko obezbeđenje imo-

vine i lica
408.  Menadžment fizičkog osiguranja
409.  Zanatstvo
410.  Podela zanatstva
411.  Karakteristike zanatstva
412.  Menadžment zanatskih organizacija
413.  Uslužni servisi
414.  Konsalting
415.  Inženjering
416.  Sprega velikih projektnih i finansijskih or-

ganizacija
417.  Dislokacija proizvodnih aktivnosti
418.  Kreativni biznis
419.  Obrazovanje
420.  Permanentno obrazovanje
421.  Sistem obrazovanja i vaspitanja
422.  Razvoj sistema privatnog obrazovanja
423.  Menadžment u obrazovanju
424.  Naučno istraživački rad
425.  Zdravstvo
426.  Zdravstvene organizacije
427.  Menadžment zdravstvenih organizacija
428.  Socijalna zaštita
429.  Socijalna pomoć
430.  Socijalna zaštita kao uslužna društvena 

aktivnost
431.  Menadžment socijalnih organizacija
432.  Industrija zabave

433.  Klasifikacija industrije zabave
434.  Industrija zabave u užem smislu
435.  Industrija zabave u širem smislu
436.  Menadžment industrije zabave
437.  Mas mediji
438.  Ideološka obojenost medija
439.  Uloge mas medija
440.  Veze medija i turizma
441.  Veze medija i industrije zabave
442.  Menadžment medija
443.  Olimpijada
444.  Veza sporta i politike
445.  Industrija sporta
446.  Tipovi sportskih usluga
447.  Sportska društva i sportski klubovi
448.  Menadžment u sportu
449.  Bolesti zavisnosti
450.  Biznisi zasnovani na bolestima zavisnosti
451.  Narkomanija
452.  Narkomanska bolest
453.  Biznis sa alkoholom
454.  „Paketi” noćnih usluga
455.  Bolesti pušenja
456.  Zabrana duvana?
457.  Duvanski biznis
458.  Kocka
459.  Kockarski biznis
460.  Telesne usluge
461.  „Duhovne” usluge
462.  Usluge državnih organa i organizacija
463.  Izvršioci državnih usluga
464.  Menadžment državnih i paradržavnih or-

ganizacija
465.  Popularnost uslužnog biznisa
466.  Afirmacija uslužnog biznisa u privatnom 

sektoru
467.  Nezaposleni kao generatori razvoja us lu-

ž nog biznisa
468.  Razvoj sektora malog uslužnog biznisa
469.  Trougao marketing usluga
470.  Eksterni marketing
471.  Interni marketing
472.  Interaktivni marketing
473.  Prošireni pristup marketing miksu
474.  Uslužni proizvod
475.  Nivoi analize proizvoda
476.  Generički proizvod
477.  Opipljiv proizvod
478.  Prošireni proizvod
479.  Usluga kao proizvod
480.  Suština usluge
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481.  Prateći elementi usluge
482.  Karakteristike usluge
483.  Stil usluge
484.  Paket usluge
485.  Brend (marka) usluge
486.  Cena usluge
487.  Distribucija usluge
488.  Promocija
489.  Oglašavanje
490.  Usmena komunikacija
491.  Umerenost u obećanjima
492.  Osoblje
493.  Važni marketinški zadaci
494.  Motivisanje zaposlenih
495.  Kupci kao resurs
496.  Zlatno pravilo saturacije kupaca
497.  Fizički dokaz
498.  Uslužno okruženje
499.  Kreiranje i podrška konceptu
500.  Uticaj na ponašanje potrošača
501.  Uticaj na osoblje
502.  Proces pružanja usluge
503.  Intelektualni kapital
504.  Korporativna memorija i korporativno zna-

nje
505.  Nevidljivi (neopipljivi) kapital
506.  Razvrstavanje intelektualnog kapitala
507.  Kapital personalnih resursa
508.  Kapital intelektualne svojine
509.  Sistemi i kanali uslužne podrške
510.  Sposobnost učenja organizacije
511.  Kapital eksternih vrednosti organizacije
512.  Stratifikacija neopipljive intelektualne imo-

vine
513.  Sakrivenost intelektualnog kapitala
514.  Izračunavanje vrednosti intelektualnog 

kapitala
515.  Vrednovanje intelektualnog kapitala
516.  Promena strukture ukupnog kapitala
517.  Veza profitabilnosti i promene strukture 

kapitala
518.  Porast uloge intelektualnog kapitala
519.  Kreativne industrije
520.  Doprinos kreativnih industrija urbanistič-

koj revitalizaciji prostora
521.  Koncept kreativnih industrija (KI)
522.  Nova potrošačka ekonomija
523.  Glavni resurs KI
524.  Oznaka KI
525.  Računovodstvena nemerljivost KI
526.  Nerivalentna roba

527.  Diferencijacija klasičnih i kreativnih indus-
trija

528.  Karakteristična određenja KI
529.  Interaktivnost KI
530.  Konvergencija aktivnosti KI
531.  Hibridizacija KI
532.  Nove prakse uslužnog stvaralaštva i nove 

lokacije izvođenja KI
533.  Globalizacija i KI
534.  Višeplatformski i unakrsno promotivni na-

čini distribucije proizvoda KI
535.  Korišćenje istih ideja za različite projekte
536.  Vremensko ubrzanje i naglašena modna 

eksponiranost KI
537.  Isplativost KI
538.  Višesmernost u delovanju KI
539.  Uticaj KI na druge
540.  Mutacije KI
541.  Četiri razvojne faze ljudskog društva
542. Procedure strategijskog upravljanja us-

lužnim preduzećem
543.  Prikaz upravljačkih aktivnosti
544.  Vizija i misija uslužnog biznisa
545.  Vizija
546.  Misija
547.  SWOT analiza
548.  Analiza internog ambijenta
549.  Međuodeljenski odnosi
550.  Konkurencija bazirana na specifičnim 

sposobnostima
551.  Ključni faktori poslovanja u makro okruže-

nju
552.  Izvori tržišnih šansi
553.  Analiza marketing šansi
554.  Matrica šansi
555.  Matrica opasnosti
556.  Ostale situacione analize
557.  Formulisanje ciljeva biznisa
558.  Miks ciljeva
559.  Drugi značajni izbori
560.  Poslovne politike
561.  Strategija /strategije biznisa
562.  Porterove strategije
563.  Vođstvo u troškovima
564.  Diferenciranje
565.  Fokusiranje
566.  Strateška grupa
567.  Distanciranje od konkurencije
568.  Strategijske alijanse
569.  Globalne strategijske multinacionalne 

mreže
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570.  Marketing alijanse
571.  Menadžment odnosa sa partnerima
572.  Programi biznisa
573.  Procena troškova
574.  Stejkholderi
575.  Dinamične veze stejkholdera
576.  Sedam bazičnih elemenata uspešnog 

poslovanja
577.  Mere prilagođavanja
578.  Spremnost za prihvatanje novih ciljeva
579.  Kontrola
580.  Povratne veze
581.  Korektivne akcije
582.  Složenost procesa kontrole
583.  Preventivni i korektivni sistem kontrole
584.  Kontrola kao regulator procesa upravlja-

nja
585.  Elementi procesa kontrole
586.  Principi kontrole
587.  Ključne tačke kontrole
588.  Povratne sprege
589.  Princip fleksibilnosti kontrole
590.  Usklađenost kontrole
591.  Princip samokontrole
592.  Direktna kontrola
593.  Humani faktor
594.  Predmeti kontrole
595.  Kontrola kvaliteta
596.  Međunarodni sistem kvaliteta ISO 9000
597.  Kontrola inputa
598.  ABC kontrola zaliha
599.  Kontrola troškova
600.  Praćenje ključnih troškova
601.  Finansijska kontrola
602.  Standardi kontrole
603.  Dinamička kontrola
604.  Ciljna kontrola 
605.  Bazični faktori kontrole
606.  Kontrola vremena
607.  Kontrola angažovanja resursa
608.  Kontrola troškova
609.  Neophodnost evidencije
610.  Kontrola kvaliteta pruženih usluga
611.  Rangiranje sopstvenih i konkurentskih us-

luga
612.  Činioci pozicioniranja usluge
613.  Marka usluge
614.  Ličnost marke
615.  Slika o sebi
616.  Sadržaj ponude marke
617.  Identitet marke

618.  Imidž marke
619.  Matrica alternativnih strategija uslužne 

ponude
620.  Značaj korporativne etike
621.  Veličina firme i etika
622.  Korporativna društvena odgovornost
623.  Uslužni etički standardi društva
624.  Filantropsko delovanje
625.  Dva opozitna shvatanja o biznisu
626.  Sebično ekonomističko shvatanje o bizni-

su
627.  Altruističko shvatanje o biznisu
628.  Preporuke društvene odgovornosti bizni-

sa
629.  Četiri dimenzije poslovne odgovornosti
630.  Hipotetičke mogućnosti poslovne odgo-

vornosti
631.  Istorijsko kretanje poslovne odgovornosti
632.  Sadržaj korporativne društvene odgovor-

nosti
633.  Korporativna društvena odgovornosti u 

domenu usluga
634.  Subjekti poslovne odogovornosti
635.  Vlasnici biznisa kao subjekti odogovorno-

sti
636.  Zaposleno osoblje kao subjekat odgovo-

nosti
637.  Potrošači (klijenti) kao subjekti odgovor-

nosti
638.  Lokalna zajednica kao predmet korpora-

tivne odgovornosti
639.  Šira društvena zajednica kao predmet 

odgovornosti
640.  Društvena odgovornost multinacionalnih 

preduzeća
641.  Društvena odgovornost kao imperativ bi-

znisa
642.  Etički aspekti integrisanih menadžment 

sistema
643.  Razlozi društveno odgovornog poslova-

nja
644.  Efekti društveno odgovornog poslovanja
645.  Dalji pravci razvoja sektora usluga
646.  Uticaj prve industrijske revolucije
647.  Uticaj druge industrijske revolucije
648.  Uspon turizma i pratećih grana
649.  Dominacija sektora usluga
650.  Uticaj treće industrijske revolucije
651.  Pojava i razvoj informatike
652.  Rastući značaj mas-medija
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653.  „Pametne mašine” i zaposlenost ljudi – 
međusobne relacije

654.  Uticaj treće industrijske revolucije na sta-
bilnost porodica

655.  Četrvta industrijska revolucija
656.  Peta industrijska revolucija
657.  Stadijumi vremenskog ubrzanja razvoja
658.  Stadijum nepromenljive brzine (stagnaci-

je) razvoja
659.  Stadijum ubrzanja stagnantnih razvojnih 

procesa
660.  Faza ubrzanja brzine razvojnih procesa.
661.  Pojava novih uslužnih zanimanja.
662.  Stadijum ubrzanja ubrzanja tehnološkog 

razvoja

663.  Uslužni biznis u stadijumu ubrzanja ubr-
zanja tehnološkog razvoja

664.  Funkcionalna integracija proizvodnog i 
uslužnog biznisa

665.  Stadijum ubrzanja tehnološkog razvoja 
mimo ljudi

666.  Menadžment uslužnog biznisa Novog 
Doba

667. Menadžerska radna mesta Novog Doba
668.  Svet usluga
669.  Povećanje proizvodnje a smanjenje za-

poslenosti u primarnom i sekundarnom 
sektoru

670.  Sektor usluga - generator globalizacije i 
Novog svetskog poretka
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ZADACI IZ MENADŽMENTA USLUGA

Zamislite da radite neki projekat ili da ulazite u neki biznis u oblasti sektora usluga. Da bi vaš rad 
pružio dobre rezultate potrebno je da strateški rasuđujete i kvalifikovano delujete. Koristeći se 
saznanjima iz teksta knjige napravite viziju opredeljenog projekta ili planiranog biznisa i potom, 
po izloženim pitanjima koja slede, pružite jasne odgovore. Brojevi u zagradi, koji se nalaze iza 
pitanja su ustvari odrednice (naznake pasusa) u kojima su tretirani pojmovi u pojedinim delovima 
knjige detaljnije objašnjeni.

Zadatak br I: PITANJA IZ GLOBALNOG OPUSA

1.  Kakva je vaša upoznatost sa naukom o uslugama i kakvo je vaše mišljenje vezano za dalji 
razvoj ove nauke? (1)-(8)

2.  U čemu se po vašem mišljenju ogleda ekonomski i društveni značaj sektora usluga? (9)-(11)
3.  Kakvo je vaše mišljenje o ekonomskoj nauci i naučnicima koji proučavaju sektor usluga? 

(13)-(24)
4.  Da li po vašem mišljenju podela ekonomije na mikroekonomiju i makroekonomiju i u domenu 

sektora usluga ima smisla ili je potrebno ekonomiju usluga integralno proučavati? (25)-(30)
5.  Koji su bazični izvori saznanja moderne nauke o uslugama i uslužnom biznisu uopšte? (31)-

(36)
6.  Kakvo je vaše mišljenje o tradicionalnom i modernom pristupu u tretiranju menadžmenta 

usluga? (37)-(42)
7.  Zbog čega je sektor usluga statusno važan u hijerarhijskom ustrojstvu velikog društvenog i 

velikog ekonomskog sistema? (43)-(46)
8.  Objasnite ukratko podelu ljudskih delatnosti na tri sektora i ukažite koje su sve odlike novog 

globalizovanog društva koje se stvara (47)-(51)
9.  Ukažite ukratko koje su karakteristične razvojne tendencije modernog sektora usluga (52)-

(61)
10.  Koje su odlike novog privrednog i društvenog rasta? (62)-(71)
11.  Šta je populaciona eksplozija i koje su manifestacije, uzroci i posledice njenog ostvarivanja 

po privredni i socijalni razvoj ljudskog društva? (72)-(76)
12.  Zašto se smatra da je sektor usluga uslov i činilac modernog urbanog razvoja? (72)-(76)
13.  Koje su privredne i društvene posledice uspona velikih gradova? (86)-(100)
14.  Otkrijte i ukažite na neke uslužne biznise netipičnog karaktera (101)-(103)
15.  Objasnite zbog čega se smatra da sektor usluga predstavlja dominantno područje novog 

privrednog i društvenog rasta? (104)-(115)
16.  Zbog čega se smatra da su finansijske inovacije i povoljnosti takođe faktori rasta i razvoja 

sektora usluga? (116)
17.  Navedite koji su to novi oblici potrošnje i kakav je njihov uticaj na organizaciju i razvoj sektora 

usluga (117)-(122)
18.  Navedite neke informacije vezane za ekspanziju prometa uslužnih roba i usluga vezanih za 

dokolicu (123)-(127)
19.  Zašto se smatra da je turistički promet izazovna poslovna šansa biznisa u sektoru usluga? 

(128)-(132)
20.  Navedite vaše mišljenje o reklami kao usluzi (133)-(146)
21.  Objasnite pojam pozitivnog i negativnog multiplikatora sektora usluga na prostorni i društveni 

razvoj određenog kraja (147)-(157)
22.  Koje su bazične manifestacije kraja dosadašnjeg tržišta i stvaranja novog (158)
23.  Ukažite ukratko na implikacije globalizacije sektora usluga na planetarnom nivou (159)-172)
24.  Objasnite vaše viđenje pojave „rasprsnuća globalnih tržišta” (173)-(182)
25.  Koje su odlike upravljačkih struktura u uslužnom biznisu Novog Doba? (183)-(187)
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26.  U čemu se ogleda eksterni uticaj sektora usluga na privredni i društveni razvoj Novog Doba? 
(188)-(199)

27.  Izložite vaše mišljenje o ulozi sektora usluga u diverzifikaciji ponude i porastu produktivnosti 
društvenog rada (200)-(205)

28.  Zbog čega se smatra da je sektor usluga bazični faktor zapošljavanja u privredi i društvu 
Novog Doba? (206)-(215)

29.  U čemu se ogleda uloga sektora usluga vezana za revitalizaciju starih gradova i ugroženih 
urbanih tkiva? (216)-(233)

Zadatak broj II:  PITANJA IZ OBLASTI NAUČNO TEHNIČKOG  
PROGRESA U OBLASTI SEKTORA USLUGA

30.  Izložite vaše mišljenje o naučno tehničkom progresu (234)-(240)
31.  Izložite ukratko koja su osnovna obeležja naučno tehničkog progresa u civilizaciji Novog 

Doba (241)-(245)
32.  Izložite ukratko u čemu se ogleda brzina i izražen stepen difuzije inovacija u sektoru usluga 

(246)-(250)
33.  Navedite koje su faze tehnološkog uključivanja sektora usluga u naučno tehnički progres 

(251)-(254)
34.  Navedite koji su sve uticaji iz okruženja definisani kao faktori inovacionog razvoja u sektoru 

usluga (255)-(262)
35.  Navedite ukratko koja su sredstva za rad i predmeti rada inovacije u sektoru usluga Novog 

Doba (263)-(282)
36.  Navedite u čemu se ogledaju bazične karakteristike informacija kao uslužne robe? (283)
37.  Koje su osnovne karakteristike informatike kao uslužne delatnosti? (284)
38.  Objasnite karakteristike informacije kao uslužnog resursa i kao tržišne robe (285)-(286)
39.  Izložite vaše mišljenje o novom smislu uslužnog tržišta (287)-(292)
40.  Izložite kako vi sagledavate kompjuterizovano programiranje potreba najavljeno u bliskoj 

budućnosti (293)-(296)
41.  Navedite koje još dodatne inovacije vi sagledavate u domenu proizvodnje, prometa i potroš-

nje usluga (297)-(299)

Zadatak broj III: USLUGE KAO ROBA

42.  U čemu se izražavaju glavne karakteristike uspona modernog tržišta usluga? (299)-(302)
43.  Navedite glavne karakteristike savremenog menadžmenta usluga (303)-(306)
44.  Navedite vaše viđenje pojma usluga i ponude usluga tržišnog karaktera (307)-(309)
45.  Objasnite ukratko specifičnosti i karakter tržišnih usluga (310)-(322)
46.  Navedite ukratko izvesne klasifikacije usluga koje poznajete (323)-(330)

Zadatak broj IV: SEKTOR USLUGA PO GRANAMA DELATNOSTI

47.  Navedite koje pristupe možemo koristiti u klasifikaciji uslužnih grana (331)-(333)
48.  Navedite bazične karakteristike usluga koje pružaju saobraćajna preduzeća (334)-(340)
49.  Objasnite ukratko karakteristike i sadržaj rada saobraćajnih terminala (341)-(342)
50.  Objasnite ukratko funkciju pošte i navedite bazične poštanske usluge (343)-(354)
51.  Ukažite ukratko na neke nove uslužne servise poštanskih preduzeća (355)-(362)
52.  Izložite ukratko vaše viđenje organizacije poštanske mreže (363)-(367)
53.  Izložite ukratko sadržaj i organizaciju tehnoloških procesa u poštanskom saobraćaju (368)-

(372)
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54.  U kojim dimenzijama i sadržajima sagledavate pravce daljeg razvoja poštanskog saobraćaja 
(372)

55.  Izložite ukratko sadržaj i način rada preduzeća iz domena telekomunikacija (373)-(378)
56.  Izložite ukratko sadržaj i način rada pomorskih agencija (377)-(378)
57.  Objasnite ukratko pojam i sadržaj rada špediterskih organizacija (379)-(380)
58.  Objasnite ukratko pojam trgovine i sadržaj rada trgovinskih organizacija (381)-(387)
59.  Objasnite ukratko ulogu i značaj turizma i turističkih organizacija za razvoj privrede i društva 

(388)-(394)
60.  Navedite osnovne karakteristike ugostiteljske delatnosti (395)-(396)
61.  Klasifikujte i objasnite glavne komunalne usluge (397)-(398)
62.  Objasnite ukratko pojam i sadržaj rada organizacija iz sektora bankarstva i finansija (399)-

(402)
63.  Objasnite pojam osiguranja i ukažite na odlike i sadržaj rada osiguravajućih organizacija 

(403)-(406)
64.  Objasnite ulogu i sadržaj rada organizacija za fizičko obezbeđenje imovine i lica (407)-(408)
65.  Izložite vaše viđenje pojma i sadržaja rada organizacija iz domena uslužnog i proizvodno-us-

lužnog zanatstva (409)-(412)
66.  Navedite ukratko koja su bazična određenja uslužnog servisa (413)
67.  Objasnite ukratko šta su konsalting i inženjering i u čemu se ogleda njihova uloga u savre-

menoj privredi i društvu (414)-(418)
68.  Objasnite ukratko značaj obrazovanja i pravce u kojima se obrazovanje razvija (419)-(424)
69.  Objasnite ukratko organizaciju, zadatke i način rada zdravstvenih organizacija (425)-(427)
70.  Objasnite ukratko ulogu, organizaciju i sadržaj rada organizacija iz oblasti socijalne zaštite 

(428)-(431)
71.  Navedite način funkcionisanja i sadržaj rada organizacija industrije zabave (432)-(436)
72.  Navedite ukratko dominantne mas medije i način njihovog funkcionisanja (437)-(442)
73.  Objasnite pojam i sadržaj rada organizacija industrije sporta (443)-(448)
74.  Navedite koji su to „uslužni” biznisi vezani za bolesti zavisnosti (449)-(461)
75.  Objasnite ukratko organizaciju i sadržaj usluga koje pružaju državni organi i organizacije 

(462)-(464)
76.  Navedite ukratko koje usluge i uslužne organizacije još poznajete (465)-(468)

Zadatak broj V: MARKETING USLUGA

77.  Objasnite pojam trougla marketing usluga (469)-(472)
78.  Objasnite pojam marketing miksa u uslužnim delatnostima (473)
79.  Definišite ukratko pojam proizvoda kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (474)-(485)
80.  Objasnite ukratko pojam cene kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (486)
81.  Objasnite ukratko pojam distribucije kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (487)
82.  Objasnite pojam promocije kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (488)-(491)
83.  Objasnite ulogu i značaj osoblja kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (492)-(496)
84.  Objasnite pojam fizičkog dokaza kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (497)-(501)
85.  Objasnite pojam procesa kao instrumenta marketinga u sektoru usluga (502)

Zadatak broj VI:  INTELEKTUALNI KAPITAL - BAZIČNI RESURS  
NOVOG DOBA

86.  Objasnite pojam intelektualnog kapitala i njegovu ulogu u razvoju privrede i društva Novog 
Doba (503)-(505)

87.  Izložite i objasnite bazične tipove intelektualnog kapitala (506)-(513)
88.  Objasnite način vrednovanja intelektualnog kapitala (513)-(518)
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Zadatak broj VII:  KREATIVNE INDUSTRIJE

89.  Objasnite ukratko pojam, ulogu i društveni i ekonomski značaj kreativnih industrija (519)-
(526)

90.  Ukažite ukratko na bazične odlike kreativnih industrija (527)-(541)

Zadatak broj VIII:  STRATEGIJSKI MENADŽMENT U USLUŽNOM BIZNISU

91.  Navedite ukratko koje su bazične faze strateškog upravljanja u uslužnom biznisu (542)-
(543)

92.  Objasnite ukratko pojam vizije i misije u uslužnom biznisu (544)-(546)
93.  Izložite ukratko pojam i sadržaj SWOT analize u uslužnom biznisu (547)-(555)
94.  Izložite ukratko pojam i sadržaj ostalih situacionih analiza koje poznajete (556)
95.  Izložite kako vi sagledavate formulisanje ciljeva i politike u uslužnom biznisu (557)-(560)
96.  Izložite ukratko u čemu se ogleda procedura formulisanja strategije u oblasti uslužnog bizni-

sa (561)-(567)
97.  Objasnite pojam strategijskih alijansi u sektoru usluga (568)-(571)
98.  Objasnite u čemu se ogleda formulisanje programa uslužnog biznisa i pripremnih aktivnosti 

(572)-(576)
99.  Objasnite kako vi sagledavate uvođenje i implementaciju uslužnog biznisa u određenoj obla-

sti stvaralaštva (577)-(578)
100.  Objasnite pojam, sadržaj i elemente kontrole i revizije u oblasti uslužnog biznisa (579)-(585)
101.  Navedite i objasnite bazične principe kontrole u oblasti uslužnog biznisa (586)-(593)
102. Navedite šta sadržinski obuhvata proces kontrole u uslužnim preduzećima? (594)-(609)
103.  Izložite ukratko šta po vama sadrži pojam kontrole i revizije tržišne pozicije uslužne organi-

zacije (610)-(618)
104.  Objasnite zbog čega je važna i kontrola marketing strategije u uslužnim delatnostima (619)

Zadatak broj IX:  KORPORATIVNA DRUŠTVENA ODGOVORNOST  
U SEKTORU USLUGA

105. Definišite korporativnu društvenu odgovornost (620)-(624)
106. Objasnite etičke pristupe pitanju korporativne društvene odgovornosti (625)-(630)
107. Predstavite istorijski razvoj i sadržaje korporativne društvene odgovornosti (631)-(633)
108 Predstavite subjekte poslovne odgovornosti uslužnih organizacija (634)-(640)
109. Objasnite značaj i razloge uvođenja društveno odgovornog poslovanja (641)-(644)
110. Predstavite koristi od ulaganja u društveno odgovorno poslovanje uslužnih organizacija 

(641)-(644)

Zadatak broj X: DALJI PRAVCI RAZVOJA SEKTORA USLUGA U BUDUĆNOSTI

111. Objasnite ukratko kako vi sagledavate budućnost sektora usluga i menadžmenta usluga u 
civilizaciji Novog Doba /New Age/ (645)-(667)

112.  Navedite na kraju kakve će posledice po vama izazvati buran razvoj uslužnog sektora (668)-
(670)

113.  Izložite koncept uslužnog biznisa koji planirate da pokrenete (1)-(670)
114.  Izložite ukratko strateški plan vašeg biznisa u sektoru usluga koji nameravate da pokrenete 

(1)-(670)
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KREATIVNO RASUĐIVANJE

Simulacija modela strateškog nastupa u opredeljenom uslužnom biznisu

IME I PREZIME  

ADRESA I DRUGI PODACI  

NAZIV BIZNISA   

PLANIRANE STRATEGIJE   

KORIŠĆENE ODREDNICE IZ KNJIGE   

SAžETAK RASUđIVANJA




