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1. UVOD

Jedan od najvecih trZiSnih megatrendova danaSnjice predstavlja izuzetan porast sektora
usluga. U sektoru usluga, kako u nacionalnim okvirima tako i na globalnom planu, odvijaju se
najdinamicnija kretanja i dogada najviSe promena. Porast udela usluga u ostvarenom drustvenom
proizvodu svih zemalja sveta neprekidno raste. Razvoj i znaCenje usluznog sektora uzrokuju
brojne pozitivne pojave, poput: povecanja zaposlenosti, rasta medunarodne razmene, tehnoloskih
i ekonomskih promena i sl.

Danas razne usluzne delatnosti sacinjavaju preko 60% resursa privrede u razvijenim zemljama
sveta, dok usluZzna zanimanja najviSe doprinose porastu zaposlenosti. Taj pomak ka usluznoj
ekonomiji prvenstveno se pripisuje porastu primanja, kao i sve vecem delu prihoda domacinstava
koji se troSi na usluge, zatim povecanju slobodnog vremena i visokoj potrosnji sofisticiranih
tehnologija koje zahtevaju usluZzno postavljanje i usluzno odrZavanje. SloZenija trZiSta i
tehnologije podstakli su potrebu preduzeca za stru¢noSc¢u i znanjem specijalizovanih usluZnih
organizacije. Pored toga, zbog smanjenja troSkova, mnoge kompanije danas kupuju usluge,
umesto da specijalizovane zadatke obavljaju same. Zahvaljuju¢i iznajmljivanju usluga,
preduzeca sticu vecu programsku fleksibilnost i mogu se fokusirati na svoje srediSne
kompetencije.

Usled velikog znacaja usluga i njihovog znatnog uceS¢a u ekonomiji razvijenih zemalja, u
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ekonomskoj  teoriji i praksi odomacili su se izrazi: “usluZzne  aktivnosti”, “usluzni sektor”,
“usluzno drustvo”, “usluzna ekonomija” i dr. Usluzne aktivnosti su sadrZzane u gotovo svakom
ekonomskom procesu. Usluzni sektor ¢ine: bankarstvo, inZenjering i konsalting, saobracaj,
trgovina, ugostiteljstvo, zdravstvo, prosveta, administracija itd. Pojam “usluZna ekonomija”
podrazumeva ekonomsku aktivnost koja je fokusirana na odnose izmedu proizvodaca i korisnika
usluga, pri ¢emu se pod pojmom usluge podrazumeva svaka aktivnost ili korist koju jedan
uCesnik nudi drugom, a koja je suStinski fizicki neopipljiva i koja kao krajnji rezultat nema
vlasniStvo nad necim.

Postoji nekoliko znacajnih eksternih razloga koji su uticali na rast i razvoj usluZznog sektora.

e Osnovni razlozi prvenstveno se odnose na globalne potroSacke promene savremenog
doba: promene Zivotnog stila (ve¢i standard, vece diskreciono- slobodno vreme,
zaposlenost Zena)

e promene sveta (duZi Zivotni vek, kompleksnost Zivljenja, zabrinutost za ekologiju, briga
za resurse)

¢ tehnoloSke promene (veliki broj novih proizvoda i njihova sloZenost)

Nakon Sto smo u uvodu ukazali ukratko o samom nastanku usluznog sektora, u daljem tekstu
¢emo se osvrnuti na znaCaj usluga za privredni razvoj jedne zemlje, kao i na osnovne
karakteristike usluga. U skladu sa tim, analiziracemo poznati hotelski objekat, hotel Hilton koji
se nalazi u Beogradu, kao jedan od hotelskih lanaca. Videcemo njegov nacin poslovanja i
pruZanja hotelskih usluga. Upozna¢emo se sa njegovom ponudom, kao i Sta to menadZment ovog



