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1. UVOD

Usluzna ekonomija najvece je otkrice kraja 20. veka i obeleZice ceo 21. vek post-industrijske
ekonomije. Savremene privrede, narocito ekonomije trZiSno razvijenih zemalja sve viSe postaju
usluzne ekonomije. Ekonomija usluga pozitivno utice na povecanje kvaliteta Zivota Coveka i
radno sposobnom stanovniStvu osigurava novo zapoSljavanje. DruStvena zajednica koja ne
osigurava rast i razvoj usluzne ekonomije, nije u mogucnosti da ostvari visoke stope privrednog
rasta i da zapoSljava stanovniStvo, a to znaci da nije u mogucnosti da obezbedi savremen Zivot
kakav bi trebalo da bude i omoguc¢i prosperitet stanovniStva. Danas nije moguce zamisliti
tehnoloSki i ekonomski efikasan socijalno i kulturoloSki savremen sistem bez razvijenog sektora
usluzne ekonomije sa implementacijom marketinga usluga. Prelazak iz industrijskog u
postindustrijsko druStvo promenio je prirodu i strukturu agregatne ponude, u kojoj sve viSe mesta
zauzimaju usluge u odnosu na nekada dominantnu ponudu materijalnih proizvoda.

U usluZnoj ekonomiji naglasak se stavlja na kvalitet Zivota potroSaca. Savremeni potroSaci
svakodnevno se suocavaju sa potrebama potroSnje usluga. NajuspeSnije usluzne kompanije su
one koje su prve pocele sa primenom koncepta menadZment usluga u svom poslovanju,
odgovarajuci na taj nacin izazovima savremenog razvoja usluZzne ekonomije. Kreiranje strategija
menaduZmenta usluga i razvoj novih usluga, znacajne su karakteristike savremene usluZne
ekonomije.

Povecava se znatno broj zaposlenih radnika u usluznoj ekonomiji u odnosu na ostale
privredne sektore. U razvijenim trZiSnim ekonomijama uslugama se bavi 50% - 70% ukupno
zaposlenih radnika. Pridobijanje usluznih potroSaca moguce je ostvariti jedino isporukom
kvalitetnih i potroSacima vrednih usluga

Sve analize pokazuju da u naSoj zemlji raste uceS¢e usluga u druStvenom proizvodu,
zaposljavanju i izvozu. Usluge mogu znacajno da doprinesu brZzem privrednom oporavku, jer su,
pored ostalog, radno intenzivne delatnosti koje zahtevaju manje investicija Sto je znacajno u
uslovima nedostatka kapitala i visoke nezaposlenosti.

PruZanje usluga je u danaSnje vreme znacCajno u svim oblastima poslovanja, pogotovo u
hotelijerstvu kao ugositeljskoj delatnosti. Zahvaljujuci kvalifikovanom menadZmentu koji bira
kadrove sa odgovaraju¢im znanjima i veStinama, moguce je ostvariti maksimalnu satisfakciju
potroSaca tj. korisnika, koji se ve¢ prilikom samog ulaska u hotelski objekat susrecu sa
zaposlenima tog hotela. Na osnovu njihovog konacnog utiska zavisi i to da li ¢e ponovo posetiti
u budu¢nosti taj hotel, Sto je znacajan pokazatelj kvaliteta pruZene hotelske usluge.

U narednom tekstu ¢emo pre svega definisati hotelske usluge i uvideti njihove najznacajnije
karakteristike. Ukazacemo na znacaj zaposlenih u jednom hotelu, a zatim ¢emo se konkretno
osvrnuti na hotel “Jezero” u Boru, i na nacin na koji ovaj hotelski objekat pruZa usluge svojim
korisnicima i vodi raCuna o poboljSanju kvaliteta pruZanja usluga.



