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Uvod

Tehnologija je u velikom broju sludajeva eliminisala ili marginalizovala ljudski resurs i smanjila uticaj
ljudskog potencijala na opitu produktivnost i blagostanje dru5tva. Prc nekoliko decenija u poljoprivredi SAD
je bilo zaposleno preko 50% ukupnog broja zaposlenih i jedva da su obezbedivali dovoljno hrane za
sopstvene potrebc. Danas je u poljoprivredi SAD zaposleno oko 5o/o od ukupnog broja zaposlenih i
obezbeduju vi5estruki izvoz polioprivrednih proizvoda. Razlog ovakvog stanja treba traZiti u primeni
savremenih agrotehnidkih, agrohemijskih i drugih sredstava. Dakle, tehnika i tehnologija su postali kljudni.
ilijedan od kljudnih faktora kojiodreduju razvoj iZivotni standard u jednoj zemlji.

Navedeni procesi nisu t"r dinamidnijoj formi zahvatili sektor usluga. Analize i istraZivanja pokazuju da
nedovoljna tehnidka opremljenost usluZnog sektora predstavlja limitirajuci faktor razvoja primarnog i

sekundarnog sektora. Tako je uvodenje avioprevoza Zivotnih namirnica na velike daljine doprinelo razvoju
poljoprivrede i drugih delatnosti iz primarnog sektora, Sto nameie potrebu da se o uvodenju i upravljanjr,
tehnikom i tehnologijom u sektoru usluga treba posveti odgovarajuia paZnja.

Uvodenje tehnologije u sektor usluga

iinjenica je cla sektor usluga zaostaje u primeni tehnike itehnologije u odnosu na industrijski sektor, Sto je i
logidno, jer je ovaj sektor u svojoj dinamici razvoja dobio na ve6em znadaju unazad dve decenije. Praksa je
ovde iSla ispred teorije, Sto je narletnulo potrebu da se praksa uop5ti i modelira, a na osnovu toga formuliSu
zakonitosti koje bi se iskljudivo odnosile na r.rsluZni sektor.

ml Maja Andelkovii Direktor Centra za edukaciju rukovodeiih kadrova i konsalting, Beograd
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l)ru-ei razlo,u.ie u tradicionalnour shvatanju da.je usluZni sektor nemoguce mehanizovati, a tamo gde je to
ntogt-rcc desto se istide da nrehanizovanost. uc bi dala odgovala.iuci rczultat. Prirneri frizerskih i kozmetickih
salona i sl. sc desto uzir.na.ju kao tipiini sluia.ievi u kojirna je gotovo nemoguce ntehaltizovati njihovo
obavl.jan jc.

Ne tleba zanernariti ni nedovoljr-ru razvi.jenost ekononrike usluga kao osnovne naukc iz ko.je treba razvi.iati

drugc granskc discipline, kao 5to su: nrenadZment i marketiug ir uslugama. usluZne finansije, racunovodstvo i

praccnfe troikova. informacioni sistcrni u uslugarra, itd. Ova konstatacija posebno vaZi kada se izvr5i
uporeclivanje usluZnih nauka sa ckonomikom industriic koja postoji skoro iedan vek i koja je forrnulisala
odrcdcne nauinc zakonitosti u sferi menadZmcnta i organizacije, nrerenjc uiinka i izgradertost stirnulativnih
sisterna kojinra se podstidu zaposleni na ostvarivanje vedih cf'ekata.

I'ri navedenonr, trcba imati u vidLr i specil-icnost same usluge Lr odnosu na proizvod, pa tirne i razliditosti
izrnedu usluZnih i proizvodnih kompani.ia. Svako nastojanie da sc mehanicki prenesu iskustva modernizacije
i tehnidko-q oprenrauja iz proizvodnih u usluZne organizaci.je ostaje neuspeina. Ova konstatacija se odtrosi i

na ncprihvatljivost rnel'ranidkog prenoSenja iskustava u prirneni tehrrologije iz jedne usluZne u clrugu usluZnu

organ izac ij r.r.

Nerninovnost uvoclenja tehnologi.le u usluZni sektor je oiigledna ina primcru nralog porodidnog biznisa. OIra
obuhvata operativno tehnicke aspekte tradicionalnog prLrZanja usluga. odnosno upotrebu klasidnih sredstava i

alata. kornpjutera, infbrmacione tehnologije (IT). Intenreta r drLrgih tehnoloSkih inovacija u trgoviui.
hotelijelstvu. turizmu, zdravstvu, obrazovanjr,r. saobra6aju, javnoj upravi, itd. u izvrlnirn. odnosr.to

opr)fati\,nirn delatnostima i aktivnostima. Informaciona tehnologija je poseban kvalitet pokazala u

povczivanju razliditilr sektora iaktivnosti unutar olganizacija, ali iusluZnih organizaci.ja sa bliiirn ili Sirim
okruZcnjer-n. Dakle. inlbrrnaciona tehnologija ilnternct su svet por,'ezali iudinili ga globalnim selom.
odnosno ukinuli -granice iprcpreke u komunikacilarna, lokaci.iu iprostol idaljinu udinili bezvrednom, a

\ r'cnrc pretvtlrili u rculrro.

Treba imati u vidu da nijcdna tchnologiia nije odredena samo za jedan sektor, odnosno prirnarni, sekundarni
rli usluZni, vei da moZe biti primenjena u druge sektore ili grane. po prirrcipimu prilagodavanja. Time
tchnologije dobijaju nranje-r,iSe univerzalni karakter, a koliko 6e ta univerzalnost biti primenjena na pojedine
sektore ili grane. zaviside od veStine prilagodavanja. Ukoliko menadZment uspe5no izvrSi ovu
.,transplataciju" treba odekivati znadajnu kompetetivnu prednost u odnosu na konkurenciju. Medutirl, ovde
treba imati u vidu da tchnologija sama po sebi ne rnoZe znaditi prednost u odnosu na konkurenci.ju. Ono 5to

zapravo karakteriSe pobednidku tehnoloiku i orgartizlcionu strutegiju je int,entivrto prirrterta telutologije.

Zbog toga rnenadZeli koji se bave pruZanjenr usluga moraju biti tehnoloiki kompetentni i moraju posedovati
svest o tome Sta tehnologija rnoZe uraditi sada i ovde i kako se moZe upotrebiti kao strateiki instrument u

buducnosti. Ovo posebno vaZi kada je Lr pitanju informaciona tehnologija, a u okviru iste Intcrnet.

Internet i ,,tehnoloSki procvat" usluZnog sektora

Podetak treceg milenijuma.ie u tehnidko-tehnoloikom smislu najavio vek tehnoloikog unapredenja i

plocvata u svim segmentima privrede idruitva. na globalnom, ali i na nacionalnorn i korpolativnom nivor.r.

Statistika pokazuie da.ye u poslednjih 120 godina produktivnost u industrijskoj proizvodnji, poljoprivredi,
rudarstvu, gradcvinarstvu i plevozu u razvi.jenim zernljama rasla na godi(njem nivou od 3-1o/r,. Shodno
navcderrotl, za ovo vrerne u navedenim granama zabeleLenje zl-5puta veci rast koji je dramatidno povecao
kupovnu moc iZivotni standard stanovni5tva, olakiao pristup obrazovanju izdravstvenim, kulturnim.
sportskim i drugim sistenrima koji pruZaju usluge. Iako ie se rast navedenih oblasti i dalie nastaviti cini se da
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je ,,revolr:cija u poveianiu produktivnosti okondana. Sve oblasti Zivota i rada su manje viSe postale radno
ekstenzi'u'ne. odnosno u njima donrinira mali bro.j zaposlenih, a visoko prisustvo tehnike i tehnologije.

Poseban doprirtos u razvo.ju i unapredenju poslovanja poslovnilr sisterra dao.je Intemct. Bilo koji podatak o
broju Internet korisnika. kako u porodidnim, tako ikorporativnirn organizaci.jama pre bi predstavl-jao
procenu. ne-eo tadan podatak. Realnc procene stoga govore da se broj korisnika Interneta udvostrudava
svakih sto dana, 5to ukazuje na eksponenciialni rast upoh'ebe Intelnctu u svirn segmerrtima privrede i druitva

Prirnena tchnologije. a posebno informacione tehnologije i Interneta u sektoru usluga.ie danas uslov opstanka
usluZnih organizacija. Tehnologija se delinitivno koristi kao posebno sredstvo za un;rpreclenje efikasnosti
pruZanja usluga, ali se usmerava i pojadava kolektivni napor svih aspekata angaZovania firme, bilo da je rec
o opcrativnim, marketinikirn. ljudskirn. finansijskim ili drugirn aktivnostima isektorima. Intenzivan rast
primene informacione tchnologije i Interneta u uslugama sc rnoZe sagledati kroz broj on-lajn korisnika
uslu-ee predstavljcn tehnikama "business to business" ("B28"). kao i "bLrsincss to conslrner" (ll2C) usluge
Pt'ocena.ie da je 1999. godine preko tri miliona tr-tovaca koristilo lnternet ida se vec sada procenjuje da ga
koristi preko 30 miliona trgovaca. O kakvoj se eksploziji razvoja radi rnoZe se videti iz sledece konstatacije'
,,Da su se automobili razvi.jali kao kompjuteri, danas bi rols-rojs ko5tao 100 dolara, tro5io bi l0 litara n:r

milion kilometara, eksplodirao bijednom godi5n je i ubio svc unutra".l

Davaoci usluga su svesni prednosti koje pruZa Internet. Toga sve viSe postaiu svesni i korisnici usluga.
Mnogi potcncijalni parlneri uslovljavaju medusobno poslovanje koriS6enjem Interneta ili postojanje veb
stranice. Potencijalni kupci. ili potroSadi pojedinih vrsta usluga su takode svesni prednosti Interneta u
razliditim sfcrama procesa pruZanja ikonzumiranja usluge. Praksa pokazuje da su kornpjuterizovani sistemi
zarezervacijc avio prevoza ili srneitaja u hotelskim sistemima pouzdani.ji ida manje greie kada je u pitanju
izdavanje duplih rezcrvacija ili sedi5ta, srnanjuje konflikte inesporazume na relaciji davaoc ikorisnik
usluga. Rani.ja ,,ljudska grelka" se sada svodi na minimum, sa tendencijom da se u potpunosti eliminiSe. Ovo
je jednostavan primer. ali dovoljno ilLrstrativan da pokaZe prednosti Interneta u pogledu zadovoljstva klijenta.
ali i usluZne organizacije koja pruZa usluge.

Dakle. avio ili druge vrste prevoza. bankarske usluge. hotelski smeStaj su manje-viSe standardizovani i kod
razliditih sistema ne postoje bitnije razlike, bilo da su u pitanju tipovi aviona ili fizidki objekti za bankarsko
poslovanje i smeStaj, ishranu idruge turistidke sadrZaje. Ono (to moZe biti znadajna konkurentska prednost je
nadin na koji kompanija pruZa usluge, obavlja rezervacije, vrii transfer ili naplatu, komunicira sa klijentima,
itd.,5to znadi da se ovde rnarginalizuje fizidki proizvod. a da se u obzir uzima pre svega usluga, koja nema
objektivne kriterijume po kojima bi se vrednovao njihov kvalitct. Ipak, kriterijum zadovr:tljstvo klijenata,
koliko god bio subjcktivan, za menadZment usluZnih organizacija je najobjektivniji i kao takav najznadajniji.

Korisnici u savremenim uslovina nisu tehnoloiki nepismeni kako je to bilo u prollosti. Danas tehnoloSka
pismenost nije privilegija elite i ljudi iz aristokratskih porodica. Korisnici usluga manje viSe znaju 5ta je
moguie u danainfem tehnolo5korn svetu. Internet, dakle predstavlja izazove i Sanse za najveci broj
pojedinaca i posebno korporativnih organizacrla koji ga primenjuju iu kome menadZment vidi snaZnu
polugu u postizanju stratelke prednosti, ali u isto vreme ipretnje za one koji ga marginalizuju, ali koji su
svakim danom sve manji imanji. Tako su se usluZne olganizacije transformisale iz manuelnih u

visokotehnoloSke organizacije bilo da se radi o pruZanju, ili koriSienju usluga. One su u stanju da svojim
korisnicima, zaposlenima i drugim konstituentima koji direktno, ili indirektno udestvuju u realizaciji
usluZnog proizvoda pruZe dodatne koristi i satisfakcije, u odnosu na tradicionalne organizacije koje sve viSe
odlaze u ,,muzej starina".

' Robert Gringsley, Hiljadu poslovttih r(brizama, MenadZer delfin agencija, Beograd, str. 8
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,,Visoki oseda.j'6 i ,,visoka tehnologi.ia..

Prihvatanie razliditih oblika tehnologije omogucilo je firmarna koje se bave pruZanjem usluga da povecaju
percepciiu korisrrika u odnosu na relativnu vrednost rnnogih ponuda za prui.arye usluga. Indristri.ja za
pruZanje uslusa .ie transformisana od tradicionalno manuelne i industrije niske tchnike i tehnologi.l" ,
globalnu industrijLr ko.ia kolisti tehnologiju kako bi ujedinila,,visoki osc6aj" r ,,visok tehnoloiki etct<-ai,. -
obezbedu.iuci tako bcnefici.ie korisnicima, zaposlenima isamo.j kompaniji. Zato usluZnc kornpanije sve viie
investiraju u ovaj faktor poslovanja koji treba da poveda produktivnost, ali i zaclovolistvo svih konstituenata
olgunizaci.ju.

IstraZivanje hotelskih lanaca iz SAD. Azije iEvrope ko.jc je sproveo dasopis,.Horel" (1998), pokazalo.je da
.ie prosecan lrotel troiic-r izmedu 50 (XX) LIS$ i 2,19 000 LJS$ na rehnologijLr u predhodnih pet godina i cla se
occkuje nastavak ovog porasta u slcrde6ih pet godina.

Slidna je situacija i u bankarskim, zdravstvenim, saobracajnim i drugirn usluZnim olganizaci.jama. Klijenti
datlas postalu sl'e viSe zahtcvni.ii i opravdano ocekLrju viSi nivo usluga. Zbog to-ea.ie postao imperativ za
usluZne sistemc da odgovore ovint zahtevinra pronalazeii nadin za obczbeclenje viieg kvaliteia svojim
korisnicima prc s\/cga upotrebom modernc tehnologi"je (Grabski & Kasavana 1996), ali uz ito niZi nivo cena.
Dakle i visok kvalitet uslu-Qa i 5to je nrogude niZa cena. nasuprot tradicionalnom shvatanju da viii nivo
podt'azttmcva i r"e6u ceuu. Sto je unelo ,.revolr-rci.ju" u upravljanju usluZnirl sistentima. Time su odnosi
izmedu LrsluZnih organizacija iniihovih korisnika. dobavljada, prodavaca izaposlenih podignuti na viSr
kvalitativan nivo. U pitanyu je koriScenje
e-rnejla iveb-saitova, dobijanje informacija, izvr5enja rezervacija, elektlonskog plaianja. e-vlada.
elektronskog bankarstva, virtuelnog turizma. obrazovanja i ucenja na daljinu, itd.

Internet.ic u osnovi povecao siguntost zaposlenih, rnlaclirn i neiskusnima ornogudio brZe dono5enje odluka
koje se odnose na reSavanje problema sa kli.ientima i stvorio uslove da i neznalice mogu postati naudnic.
ukoliko ga koristc. Znail, sakupljanie, analiza i cligitalno duvanje lako dostupnih informacija u usluZnim
organizaci.iama postalo je moina alatka u dono5eniu operativnih oclluka. Internet moZe takode pomo6i u
razmeni vaZnih informacija izmeclu razliditih sektora organizacija za pruZanje usluga. kao i izpredu razliditih
nivoa osoblja. To moZe uticati na brZe i bolje dono5enje odluka u okviru organizacije. Informaciona
tchnologija ne moZe od lo5eg menadZerii ili rukovodioca napraviti boljeg, ali moZe pomoci da dobar
menadZer bude jo5 bolji, a loi joi lo5iji.

Tehnologija bi dakle trebalo da se koristi kao alatka za poveianje ef-ikasnosti zaposlenih, kao i celog sistema
- Sto se na kraju odraZava na vece zadovoljstvo korisnika. Ali to traZi zaposlene koji su motivisani i obude'i
za prikupljanje podataka. Na primer, u La Mansion clel Rio hotelu u San Antoniju, SAD. zaposleni su
obudeni da prikupljaju inforrnacije o Zeljama korisnika za svoju bazu poclataka. Ovo je dodatno analizirano i
upotrebljeno u inicijativama, koje se usmelavaju ka korisniku u okviru hotela, posebno kada je u pitanju..ista
soba",,,pogled na more", poZeljne novine", destitka za rodencian,itd. za goste koji su desri i koji ugiavnom
koriste odredeni hotel za odmor i razonodu.'j

Kao drugi primer, firma brze hrane Tuco Bell ima politiku upotrebe informacione tehnologije sa namerom
brzog kreiranja okruZenja koje karakteriSu pristup znanju, sr.rZavanje menadZerske hijerarhije i povecanje
moii zaposlenih. Upotrebom informacione tehnologije na ova.i nadin, '[uco Bell i-a cilj da postigne
povecanje produktivnosti, sveZinu proizvoda, pove6anje brzine usluga i pruZanje usluga svaki put na praui
nadin. Ova tehnologija omoguiava da se prikupi relevantan broj podatako o ruiko- klijentu, da se unese u

2 Ov4 termin nastoji da objasni ili pomiri oseiaj visokog nivoa udobnosti pri korilienju usluga uz visok nivcr
tehnoloike opremljenosti kojim se ostvaruje i najveii ekonomski uiinak.
'J. I-larrisonandC.Enz,,,Ho.spitalitvstr(ftegicnt(umgetretft-Conceptsaru!Coses",NervJersey,2005.p. IS(t-164
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bazl i koristr kacla.ic to potrebno. Ukoliko.je ktijent doiiveo Ireku prijatnost u trekotn ttsluZnonl sistenlu zbog

poitovanja. ili dobrorr mestu u aviolru. bioskopsko.i sali, stadionu. bolnickom krevetll, itd. pri davaniu

izlaznog intcrv.jua, r.noZc oznaditi elemenat uslugc kojirn je zadovoljan. Ova ittformaciia se unosi u bazu

poclaraka ikoristi se ukoliko se kli"ient ponovo pojavi. Pojedinci budu iesto iznenlcJcni. ali iznenaclettla

nema, jcr.je informaciona tchnologija omogucila da se uslugc mogu pruZati masovtto po plirrcipinra

pojedinainog ispunjenja Zcl.ja svakorn klijentu.

Tchnolo_rija sc tako dokazu.je kao cfikasan nadin podrZavanja organizacija za pruZan.ie usluga usnrcrenih ka

korisnikLr. i moZe osnaZiti svojc korisnikc da postignu ono 5to Zeic. Ati. te hnolo-ei1a u savretlcl'tilr uslovirna

bi trcbalo da bude slu_ra. a nc i gospodar. Ona je kao gospodar dugo vretnena bila u klasicninl

orgalizacijarna koju su koncipirali prc svega inZcn.ieri (Fajol. Tejlor. Ford, Emerson) iko.ii su u tehnologiji

videli osnovu svakog ttapretka.

Kreativna Lrpotreha tehnolo-tijc, odnosno informaciotte tehnolo-ui.ie u razliiitirn firtnanta za pruZan-ic usiuga.

ilta mogucnost da poveia ef-ekte, srnanji troSkove imaksirnizira efikasnost procesa pruT-anja r,rsluga. zbog

icga sc srrarra cfikasnorn podrikorn. Pitanic, kako istide Porter: ,,Ni.ie viSc da li koristiti lnternet, vec kako

ga profitabilno upotrebiti".

Zakl.juiak

Tehnrka itchnologija stratcikog tipa u savlcmenint uslovima ispoliile su snaZan utica.j na svL'sfere
privrcdnog idrr.ritvenog Zivota. Ova konstatacija sc odttosi ina sektor usluga. koj i ic tradicionaln() slralran

za radlo intenzivarr i sa I'isokirn prisustvorn Zil'og rada i u kon',e.ie tehnidka opreml.ienost rada bilu

zapellat'elta. a neretko smatrana ikao kontraprodukt.ivna. Iskustva pokazLrjLr da stt uslttZne orgaltizacije u

kompetctivnom okruZenju ko.ie clanas postoji u svetu biznisa, primorane da permancnttto revidiraju tchnicke

aspektc pruZanja usluga kako bi zadriile ili pridobile nove klijente. U skladu sa tim. tehnologi.ia rnoida ni.ie

odludLrjuia detcrminantna poslovnog uspeha, ali je sigurno jedan od na.ivaZnijih, posebno kada je u pitaniu

zadovolj stvo korisnika.

Tehnologija. a pre svega Internet, moZe znadajno uticati na uspc(nost dono5enja i sprovoclenja upravljadkih

odlr-rka strategijskog znadaja i r.r sfcri rnarkctinga. Ztrto.ie i uvoclenje Interneta u po.jedinim elenlentima

r-nenadZrnent procesa ili u pojedinim funkcionalnim oblastima u usluZnim organizacijarna strateika odluka.

Tehrrologi.ja kao takva povedava kvalitet usluga, smanjujc operativne troSkovc, oslobada zaposlene rutinskih

i ponavljajucih poslova i stvara mogucnost da se zaposleni usmere na kreiranie idc.ia i inovacija, odnosno na

kvalitetpo pruZanje uslu-ea korisnicima. Ovo je verovatno na.ivaZniji znaia.i Irrtcrtleta, koji se cicst-

zanemaru.je, a po-sebno cc dobiti na znadaju u organizacijama koje pcrmanentno r.rde i koie se kao takve

rnorlj rr pcrmilttcntno melrjut i.

Ipak. precizne analizc pokazuju da inforntacionc tehttologi.ie, a posebno Internet nisu dovol.ino zaZiveli u

mcnadZmcntu usluga. Nainte, primenom informacione tehnologije ltsluZne orgar-rizacijc stt ttspele da ostvaLe

relativr"ro zadot,oljavajutie rezultate u smanjenju operativnih tro5kova skoro u svim granama usluZnog

sektora, ali su potpuno nezaclovoljavaju6i efekti ostvareni u korporativnom top nlenadZmetrtu i kod

visokoobrazovanih specijalista. Razloge treba traZiti u klasidnoj organizaci.ii i menadZmentu ko.ii ioi uvek

funkcioniSe na tradicionalnim osnovama i determinizmu.

tl buducnosti, usluini se ktor i menadZmcnt proces 6e predstavljati podrudja dinarniinc primene

irrfblmacionih tehnologija, a prc svega Interneta. U tom smislu kako kaZe Sidnej Haris: .,Nryi'ec(t opostto.\t

ne leii Lt tonle do li ce kontpjutcr poieti rlu nisli kuo tot,ek, rtego tlu li te iot'ek poieti du rttisli kuo

korrtp.iutcr".
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