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SaZetak

Aktuelne trendove poslovanja na globalnom
planu karakterise razvoj ekonomije bazirane
na znanju Cije su glavne odrednice: razvoj
interneta i e — poslovanja, nastavak procesa
globalizacije, specijalizacija | svetska
podela rada, sve kraci Zivotni vek proizvoda,
razvoj globalnih lanaca snabdevanja od
strane multinacionalanih kompanija,
glokalizacija, razvoj preduzetniStva i sektora
malih i srednjih preduzec¢a (MSP). Ovaj rad
se fokusra na jednu od navedenih
karakteristika digitalne ekonomije, odnosno
e-poslovanje, buduci da je ono veC danas
preovladavajuéi metod rada (a u buducnosti
Ce Dbiti 1 predominantan), sa posebnim
naglaskom na njegovoj primeni u usluznim
delatnostima. Usluzna delatnost je podrucje
ljudske delatnosti u kome se sve vise
zapoSljava radno aktivno stanovnistvo,
odnosno oblast rada u kojoj postoji latentan
potencijal za zapoSljavanjem radne snage.
Soga se u radu najpre razmatra e-posovanje
sa sledeCih stanoviSta: definicije, razvoja,
prednosti |1 nedostataka, karakteristika
informatickog drustva. Potom se detaljnije
razmatra usluzna delatnost, a stanovista sa
kojih se to €ini su: privredni sektor, usluzni

sektor, usluge, usluzni proizvod, usluge i nove
tehnologije. Zatim se daje osvrt na buduci
trend kroz razmatranje relevantnih dimenzja
i osobenosti usluznih inovacija. Na kraju se
daje zakljucak u kome se izvode konstatacije
vezano za aktuelni i buduéi  trend e-
poslovanja i usluznih delatnosti.

Abstract

Current business trends at the global level
are characterized by the development of
knowledge-based economy, whose main
characteristics are: the development of the
Internet and e-business, continual process of
globalization; specialization and the global
divison of labor, progressively shorter
product expectancy, the development of
global supply chains by multinational
companies, glocalization, entrepreneurship
and the Small and Medium Enterprises
(SMEs). This paper focuses on one of the
mentioned characteristics of digital economy
- e-business, as it is today the prevalent
method of work (and in the future will be the
predominant), with special emphasis put on
its application in the service industry.
Service industry is an area of human activity
which increasingly employs working
population in a working area of latent
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potential for labor employment. Therefore,
this paper discusses the e-business from the
next aspects. the definition, development,
advantages and disadvantages and
characteristics of the information society.
Afterwards, service industry is discussed
from the next points. economic sector,
service sector, service, service product,
service and new technologies. The paper
then looks at the future trends through
consideration of the relevant dimensions and
characteristics of service innovation. The
paper ends with a conclusion drawn in
relation to the current and future trend of e-
business and service industries.

Kljucne reci: privreda, usluzni sektor,
usluga, usluzni proizvod, e-posiovanje,
inovacije

Key words: economy, the service sector,
service, product service, e-business, innova-
tion

1. Uvod

Aktuelni trendovi poslovanja na globalnom
planu, akoji vladaju u okruzenju savremenih
posovnih  subjekata, imaju  sledece
karakteristike, i to: razvo] ekonomije
bazirane na znanju; razvo] interneta i e -
poslovanja; nastavak procesa globalizacije;
specijalizacija i svetska podela rada; sve
kraci Zivotni vek proizvoda; razvoj globalnih
lanaca snabdevanja od strane
multinacionalanih kompanija; glokalizacija
»razmisljaj globalno radi lokalno”, razvoj
preduzetniStva i MSP sektora [1].

Razvoj ekonomije bazirane na znanju je
pored tradicionanih proizvodnih faktora
(rad i kapital), inaugurisao intelektualni
kapital za dominantni faktor aktuelne
ekonomske paradigme, Sto je za posledicu
proizvelo potrebu izdvajanja znacajnih
sredstava za istrazivanje i razvoj, kao i
infrastrukturnu podrsku inovativnoj
delatnosti, prevashodno u oblasti novih
tehnologija.

Razvoj interneta i elektronskog poslovanja
omogucili su individualnim i korporativnim
korisnicima ne samo da dodu do relevantnih
informacija u razliCitoj formi (fajl, video

zapis, muziCki zapis i d.), ve¢ i da te
informacije stave u aktivnu funkciju svog
posovanja. Razvoj interneta i prateCih
poslovnih servisa, kao Sto su e-trgovina, e
marketing, e-bankarstvo, ewvlada i dr,
podstiCe dalji razvoj i ekspanziju procesa
globalizacije.

Nastavak procesa globalizacije, pri ¢emu se
globalizacija moze posmatrati sa razliCitih
aspekata, kao globalna  ekonomska,
finansijska i trgovinska razmena, kao
kulturolodki fenomen, kao politicki i vojni
aspekat i 9. Razvoj IKT podstice dalji razvoj
globalizacije, ona podstiCe dalji razvoj IKT
koje su stvorile nove mogucnosti i nacine
radakoji pre nisu postojali.

Soecijalizacija | svetska podela rada su
jedna od posledica procesa globalizacije. Na
osnovu analiza svojih  komparativnih
prednosti, zemlje se opreddjuju za
dugorocni razvoj onih delatnosti, za koje
ocenjuju da postoje napovoljniji uslovi,
Cime se ostvaruje optimalan odnos upotrebe
nacionalnih resursa i ostvarenih efekata. Na
taj naCin pojedine zemlje postaju lideri
poslovanja u odredenim oblastima.

Sve kraci Zivotni vek proizvoda je rezultat
delovanja dva kljucna faktora: razvoja novih
tehnologija, posebno informaciono
komunikacionih  tehnologija  (IKT), i
globalne konkurencije.

Multinacionalni globalni lanci snabdevanja
su posovni lanci  koje  formirgu
transnacionalne  kompanije u  cilju
zadrZzavanja svoje konkurentske pozicije
kroz dislokaciju svoje proizvodnje u one
delove sveta gde za to postoje ngpovoljniji
ekonomski uslovi, a Sto za posledicu ima
stvaranje dugackih lanaca snabdevanja sa
slozenom logistikom.

Glokalizacija je nova jeziCka kovanica (engl.
glocalisation) nastala od marketinske
sintagme ,,razmisljaj globalno radi lokalno®,
[ predstavlja neku  vrstu  saveta
preduzetnicima da tragaju za nacinima da
se globani trendovi implementirggu na
lokalnom nivou.

Razvoj preduzetnistva i MSP sektora je
specifican razvoj kojim se sugeriSe
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stvaranje novih kreativnih ideja za proizvode
i usluge, kao i njihova primena (odnosno
komercijalizacija) u cilju dajeg
preduzetnickog delovanja kroz sektor M SP.
Sve navedene karakteristike se manifestuju u
obliku globanih ekonomskih kretanja i
determiniSu digitalnu ekonomiju danasnjice.
Nesumnjivo je da one imaju znaCajnog
odraza na nacin poslovanja privrednih
subjekata, nasuprot e-poslovanju,
tradicionalno.

Tradicionalno poslovanje zasnovano je na

koriscenju strukturiranih papirnih
dokumenata u prethodno definisanoj i
opSteprinvacenoj  komunikaciji ~ izmedu
ucesnika u procesu poslovanja.

E-poslovanje predstavlja razmenu

standardizovanih elektronskih poruka u
obavljanju raznih poslova u kompanijama,
bankama, upravi, aktivnostima gradana i u
svim drugim poslovnim transakcijama.

Ovg rad se fokusira na jednu od navedenih
karakteristika digitalne ekonomije, odnosno
e-poslovanje, buduéi da je ono ve¢ danas
preovladavajuéi metod rada (a u buduénosti
Ce biti i predominantan), sa posebnim
naglaskom na njegovu primenu u usluznim
delatnostima.

Usluzna delatnost je podrucje ljudske
delatnosti u kome se sve viSe zapoSljava
radno aktivno stanovniStvo, odnosno oblast
rada u kojoj postoji latentan potencija za
zapoSljavanje radne snage.

Stoga se u radu najpre razmatra e-poslovanje
sa sledeCih stanovista: definicije, razvoja,
prednosti i nedostataka, karakteristika
informatickog drustva.

Potom se detaljnije razmatra usluzna
delatnost, a stanovista sa kojih se to €ini su:
privredni sektor, usluzni sektor, usluge,
usluzni proizvod, usluge i nove tehnologije.

Zatim se daje osvrt na buduci trend kroz
razmatranje  relevantnih  dimenzija |
osobenosti usluznih inovacija.

Na kraju se dgje zakljuCak u kome se izvode
konstatacije vezano za aktuelni i bududi
trend e-poslovanja i usluznih delatnosti.

2. E - podlovanje

Termin e-poslovanje (engl. "e-business')
koristi se prvi put u IBM-u 1997. godine, da
bi se istakla konceptua na distinkcija sa do
tada upotrebljavanim  terminom  "e-
commerce" (elektronska trgovina), koji je
izjednaCavao elektronsko poslovanje sa
el ektronskom trgovinom.

Jos uvek ne postoji jedinstvena i
opsteprinvacena  definicija  elektronskog
poslovanja, s obzirom na veiki varijetet
njegovih pojavnih oblika [2].

2.1 Definisanje e-poslovanja

E - poslovanje predstavlja naCin organizacije
poslovanja u mreznom okruzenju koje je
zasnovano na primeni IKT, a posebno
interneta.

E-podovanje je opsti koncept podovanja koji
obuhvata sve oblike posovnih transakcija na
relaciji kompanija= kompanija, kompanija-
korisnik, kompanija javna administracija, a
koje se sprovode primenom IKT.

E-poslovanje je poslovna transformacija zas-
novana na
 udruzivanju kompanija (integracija),
» procesu saradnje (kolaboracija),
e globalnom mreznom povezivanju
koris-Cenjem interneta kao medija
(umreza-vanje).

Najvaznije aktivnosti e-poslovanja su:

« prikupljanje podatakai informacija;

e marketing (4P - marketing miks
promocija, podrska kupcima, uvodenje
novog proizvoda);

» onlan prodaja (proizvodai usluga);

e komunikacija[3].

E-podovanje je integracija posovnih proce-
sa, preduzetniCkih operacija i organizacione
strukture, neophodnih za stvaranje visoko-
efikasnog modela podovanja

E - poslovanje je skup poslovnih aktivnosti
koje se odvijgu posredstvom IKT, a
posebno interneta, i koje podrazumevaju
unapredenje:
e lanca glavnih poslovnih aktivnosti
(proiz-vodnja, marketing, veleprodaja,
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distribu-cija, prodaja,

isporuka, dopuna zaliha)
e odnosa sa stegkholderima (korisnici,

zaposleni, isporucioci, distributeri)

naplata,

e lanca aktivnosti podrSke (banke,
advokatske kancelarije,
raCunovodstvene agencije,

zakonodavstvo i vladine agencije).

2.2 Menadzment e-poslovanjem

MenadZzment e-poslovanja integriSe: strate-
giju i operacionalizaciju e-poslovanja.
Srategija e-poslovanja  definiSe  sve
poslovne aktivnosti Ciji je krajnji cilj profit
kompanije i zadovoljstvo korisnika, a
zasniva se na sintagmi globalizacije.

Operacionalizacija e-poslovanja su sve
aktivnosti kojima se strategija e-poslovanja
transformiSe u konkretne zadatke koji imaju
jasne odrednice aktivnosti, nosioca, roka i
budZeta realizacije.

Operativno e-poslovanje obuhvata sledecCe
elemente:

» e-proizvodnjai e-proizvodi

e etehnologija

* distributivni lanci

 elektronska zastita i pravo.

E-proizvodnja i e-proizvodi podrazumevaju
distribuirano okruzenje koje obezbeduje rad
na daljinu: “telework”, rad kod Kkuce,
virtuelni timovi, procedure naintranetu i dr.

E-tehnologija podrazumeva tehnologije koje
omogucavaju obavljanje poslovnih procesa
onlgin, veb softverske tehnologije (ASP,
PHP, SQL, Java...), dizgjn (web design) i
njihove upotrebljivosti na nivou potreba
korisnika  ("usability”), od kojih su
najznacajnije aktivnosti razmene izmedu
zainteresovanih strana u poslovnom procesu
(B2C, B2B, B2E, B2G, C2G, eBanking ...).

Distributivni lanci predstavljaju prilagodene
modele lanaca distribucije  fizickih i
nematerijalnih dobara i usluga, kako bi se
uspeSno zavrSio proces razmene dobara
izmedu zainteresovanih strana u procesu
onlgn poslovanja.

Elektronska zaStita i pravo predstavlja
pravni okvir koji osigurava bezbedno
posovanje sa maksimalno smanjenim

rizicima da bi kompletan proces onlgn
poslovanja bio wureden i u skladu sa
potrebama zainteresovanih strana[2].

2.3 Razvoj e-poslovanja

Razvo] e-poslovanja prema [4], moze se
podeliti nasledece faze:

* veb prezentacija,

» e-kupovinai prodaja,

e e ddjenjeinformacija,

* inteligentno e-poslovanje.

U prvoj fazi kompanija samo postavlja svoju
veb prezentaciju na internetu u cilju
ostvarenja komunikacije sa sadasSnjim i
potencijalnim korisnicima.

U drugoj fazi pored veb prezentacije,
obavljasei onlajn kupovinai prodaja.

Treca faza ukljuCuje e-deljenje informacija
izmedu stejkholdera, tj. svih zainteresovanih
strana za poslovanje jedne kompanije.

U Cetvrtoj fazi (inteligentno e-posliovanje),
dolazi do integracije i obavljanja svih
poslovnih procesa elektronskim putem.

Kako razvoj e-poslovanja teCe od prve ka

Cetvrtoj fazi, dolazi do povecanja prodae,
povecanja brzine isporuke, kao i kvaliteta

proizvodai usluga (slika 1).

Prodaja, brzina, kwvalitet

Intallcpaiarn |
E-buginmss
E-rdtacd
b prosud
e drck e
commun s

E-busincss
E-Ixualness L}
ok saft 1 hpoalra prodags

Fremme A lhuuzsing i -cowja L TR ETE ]

Jika 1. Razvoj e-podovanja (izvor: [4])
2.4 Prednosti i nedostaci e-poslovanja

Osnovne prednosti e-poslovanjasu sledece:

e odsustvo za  potrebom  skupe
nekretnine, aranziranjaizloga;

e minimalni broj angazovanog
prodajnog osoblja;

* mogucnost prodge korisnicima bez
obzira nanjihovo geografsko podrucje;

* mogucnost trenutne komunikacije;



Trendovi e-poslovanja u usluznoj delatnosti

Skorup A., Krsti¢ M., Cogoljevi¢ M.

e moguénost  prezentovanja ponude
putem interaktivnog multimedijalnog
kataloga (Ciji obim ionformacija moze
da se prosiruje po Zelji);

* moguénost brzog  prilagodavanja
prodanih cena aktuelnoj traznji i nivou
zdiha;

e mogucnost prilagodavanja zahtevima
korisnika.

Osnovna ogranicenja e-poslovanja:

* mnogi potencijalni korisnici joS uvek
gane primenjuju

* nedostatak Sirokopojasnih veza interneta

» ekupovina preko Interneta zahteva
vecée poverenje (sa obe strane)

e Opasnost od ugroZavanja privatnosti:
licne (proaktivni marketing, cookie i
dr.), finansijske (zloupotreba kartica)

e problem stvarnog postojanja prodavca
nainternetu

* nivo bezbednosti
transakcije[3]

obavljanja

2.5 Karakteristike informatickog drustva

Motor razvojainformatickog drustva Cine [5] :
e otvoren, svima dostupan i kvalitetan
pristup Internetu
* razvijeno e-poslovanje, uklju€ujuci: e-
upravu, e-trgovinu, e-pravosude, e-
zdravljei e-obrazovanje.

Prema podacima Republickog zavoda za
statistiku (Tabela 1), evidentno je da, sa
stanoviSta e-poslovanja, Srbija vidno
zaostgje za Evropskom unijom (EU 28). Cilj
je da Srbija do 2020. godine po
pokazateljima razvijenosti informacionog
drustva dostigne prosek EU.

Tabela 1. Pokazatelji
drustva (izvor: [5])

razvoja informatickog

drZava Srbija EU 28
godina 2009 | 2008 | 2009 | 2008
domacinstava koja

poseduju Internet 36,7 | 332 | 650 | 60,0
prikljucak (%)

Sirokopojasni pristup

Internetu (%) 229 | 155 | 56,0 | 49,0
Stepen

sofisticiranosti 460 | 380 | 830 | 76,0
servisa e-uprave (%)

E-poslovanje ima viSe dodirnih taCaka sa
usluznim delatnostima, budué¢i da se
realizuje u njihovom okrilju (na primer

primena e-poslovanja u prodai polovnih
automobila, rezervnih delova, i dr.), Stavise,
zahvaljujuéi e-poslovanju nastao je Citav niz
novih usluga (na primer e-banking, e
buking, i dr.). 1z tih razloga od interesa je da
se razmotri e-poslovanje u usluznim
delatnostima. Stoga se u narednom tekstu
detaljnije razmatra usluzna delatnost.

3. Usluzne delatnosti
3.1 Privredni sektor

Privreda je osnovna drustvena delatnost koja
u uZzem smislu obuhvata proizvodnju i
raspodelu proizvoda, a u Sirem smislu
obuhvata sve vrste delatnosti i usluga koje
omogucavaju ispunjenje  svih  ljudskih
potreba. MozZze se razlikovati pojam
nacionalna privreda, koji se odnos na
delatnosti u okviru jedne drZave, i svetska
privreda, koji se odnosi na delatnost
posmatrano na globanom nivou, u kojoj
svaka zemlja daje svoj doprinos.

Uobicajeno je da se privreda deli na sektore,
koje saCinjavaju odgovarajue privredne
grane, i to:
e Primarni sektor: poljoprivreda, lov,
ribolov i Sumarstvo
e Sekundarni sektor: industrija,
rudarstvo, gradevinarstvo i proizvodno
zanatstvo
» Tercijarni sektor: saobracaj, trgovina,
turizam, ugostiteljstvo, zanatstvo,
bankarstvo i komunalna privreda
» Kvartarni sektor: obrazovanje, nauka,
kultura, informacije, zdravstvo i
socijalna zastita (odnosi se na
vanprivredne delatnosti, a nekada je
smatran delom tercijarnog sektora) [6].

3.2 Usluzni sektor

Tercijarni sektor privrede je poznat i kao
usluzni sektor ili servisna industrija (engl.
service industry). Usluzni sektor se sastoji
od “mekih” delova privrede, tj, aktivnosti
gde ljudi nude svoje znanje i vreme da
uvecaju produktivnost, performanse,
potencijal i odrzivost. Osnovna
karakteristika ovog sektora je reaizacija
usluga umesto krainjih proizvoda. Usluge
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(takode poznate i kao “neopipljivi
proizvodi”) ukljuCuju paznju, savet, pristup,
iskustvo 1 diskusiju. Produkcija informacija
generalno se tie usluga. Usluzni sektor
ukljuCuje  korisnost usluga za drugo
poslovanje kao i finalnih korisnika. Usluge
mogu da ukljuCe transport, distribuciju i
prodgu roba od strane proizvodaca
korisnicima, Sto moze biti slucaj kod
veleprodaje ili maloprodaje, ili da ukljuce
korisnost usluga, kao Sto su suzbijanje
StetoCina ili zabava. Robe mogu biti
transformisane u proces pruzanja usluge, Sto
je slucaj kod hotelske industrije. Medutim,
fokus je na interakciji izmedu ljudi i
pruzanju usluge  korisniku  umesto
transformaciji fizicke robe.

Poslednjih 100 godina, postoji bitan pomak
od primarnog i sekundarnog sektora ka
tercijarnom  sektoru, posebno  kod
industrijalizovanih zemalja. Ovag pomak je
poznat kao tercijarizacija ili postindustri-
jaizacija (deindustrijalizacija) i manifestuje
se u raspodei bruto druStvenog prihoda -
BDP po sektorima, slika 2.

Usluzni sektor je danas najveCi privredni
sektor na zapadu, i takode je sektor koji ima
najbrzi rast. U pojasnjenju rasta usluznog
sektora ranih devedestih godina proslog
veka govori Cinjenica o raspodeli radne
snage koja radi u usluznom sektoru (u SAD
70%, u Japanu 60 %, a na Tgjvanu 50%), a
njihove zarade su kao i kod proizvodnih
radnika, neretko i vece [7].

£l
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Sika 2. Sruktura sektora svetske ekonomije u
1995. godini (izvor: [8])

Udeo usluga u svetskoj ekonomiji rastao je
je rapidno tokom 20-tog veka. Primeraradi,
u SAD, samo servisni sektor je ostvarivao

vise od Y2 BDP u 1929., % u 1978., a viSe
od ¥ u 1993. godini. Globalho posmatrano,
na poCetku 21. veka usluzni sektor belezi
vise od 3/8 od BDP. Kako se uvecavala
automatizacija  proizvodnih  kapaciteta,
manj e radne snage je uspevalo da proizvede
vise roba, tako da su usluzne funkcije
distribucija, menadZzment, finansije i prodaja
postale relativno znacCajnije [9].

Prema klasifikaciji delatnosti [10], usluzni
sektor obuhvata sledeCe privredne grane, i
to:

saobracaj

trgovina

turizam

ugostiteljstvo

zanatstvo

bankarstvo

komunal na del atnost

3.3 Definicija usluge

Najasniju i ngpoznatiju definiciju usluga
izneo je Adam Smit, kojom je primetio da,
za razliku od robe, "kod pruzenih usluga
njihove performanse uglavnom nestgju istog
trenutka, i retko ostavljgu bilo kakav trag
iza sebe ili vrednost, ali se istog kvaliteta
mogu nabaviti kasnije" [11].

Ova karakteristika Cini usluzne delatnosti
teSko merljivim na nacin na koji se vrednuje
roba poput Celika ili pSenice, posebno posto
usluge imagu tendenciju da se neprimetno
stope sa ostalim aktivnostima.

Usluga je nesto Sto se i proizvodi i trosi (ili
konzumira) istovremeno [12].

Usluge su rezultat bar jedne aktivnosti koja
se obavlja na interfejsu izmedu isporucioca i
korisnika, po materijalnosti najceSCe su
kombinovani proizvodi. Ono Sto ovu
kategoriju proizvoda razlikuje od ostaih je
to Sto on nastaje aktivnostima koje se
delimicno ili potpuno odvijaju u prisustvu
korisnika. Dakle, bitna karakteristika usluge
kao proizvoda je cCinjenica da ona uvek
podrazumeva ukljucivanje korisnika
(potroSaa) u sam proces nastajanja
proizvoda, odnosno postoji direktan kontakt
proizvodac — korisnik.
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Moze se konstatovati da zapravo usluga i ne
postoji, ve¢ samo rezultat njene realizacije
moZe biti primecen. Primera radi, kada se
obavlja usluga podSiSivanja, usluga je
potroSena istovremeno dok je proizvedena,
ali je efekat usluge ocCigledan i trajae neko
vreme. U cilju razlikovanja proizvoda kao
robe i proizvoda u obliku usluge u tabeli 2
dat je uporedni prikaz njihovih najznacajnih
razlika.

Tabela 2. Razlika izmedu proizvoda i usluge
(lzvor: [12])

’ Proizvod ‘

u obliku robe u obliku usluge

Proizvod je opipljiv || Uslugaje neopipljiva |
Vlasinstvo se prenosi || Vlasnistvo se uopste ne

u trenutku kupovine prenosi

Proizvod se moze Naknadna prodaja nije
preprodati moguca

Proizvod se moze .«

. Usluzni proizvod ne
pokazati pre ostoji pre kupovine
kupovine oSO p P
Proizvod se moze Usluzni proizvod se ne
uskladistiti moZe uskladistiti
Proizvodnjaprethodi || Proizvodnja i potrosnja
potrosnji se dogadaju istovremeno
Proizvodnjai Proizvodnja i potrosnja

potrodnja mogu biti
prostorno odvojene

Proizvod se moze
transportovati

se moraju dogadati na
istoj lokaciji

Usluzni proizvod se ne
moZe transportovati

Korisnik u€estvuje
direktno u proizvodnom
procesu i moze ¢ak
izvesti deo proizvodnje
Prodajai proizvodnja se
ne mogu funkcionalno
razdvojiti

Proizvodac prodaje
proizvod

Funkcije proizvodnje
i prodaje su odvojene

Buduci da svaku robu bar delimi¢no prati
usluga, 1 obrnuto, svaka usluga je delimi¢no
pracena robom (slika 3), moze se zakljuciti
da je izmedu proizvoda u obliku robe i
proizvoda u obliku usluge teSko povuci ostru
granicu. Stoga kada se govori 0 proizvodu
Cini se da je ispravnije govoriti 0 usluznom
proizvodu.

ROBE USLUGE

100 | 50% 0%| 0% 50%)| 100
| MeSovita roba u samoposluzi

| Automobil |

| Postavljanje pokrivnih podova |

Restoran brze hrane |

Odrzavanje elektro uredaja |

Podsisivanje |
Konsalting |
I

Sika 3. Odnos ucesca proizvoda i usluge
(izvor: [12])

3.4 Usluzni proizvod

Usluzni proizvod se moze definisati kao
proizvod koji se sastoji od roba i usluga u
paketu, odnosno fizickih predmeta i robe
koje olakSavaju posao, koristi koje se
oseaju ili eksplicitne usluge, kao i
psiholoske koristi ili implicitne usluge.

Primera radi, kod jednog restorana struktura
usluznog proizvoda se moZe opisati na
sledeci nacin. Fizicke predmete Cini oprema
datog restorana, hrana, pice, salvete itd..
Koristi koje se oseCaju predstavljaju ukus i
miris hrane, usluga konobara, govor i izgled
ljudi. Psiholoske koristi ukljucuju komfor
ambijenta, ugled i osecaj zadovoljstva.

Usluzni proizvod podrazumeva kompletnu
uslugu, u najSirem smislu, skup materijalnog
I nematerijalnog u jednom, povezivanje
brojnih aktivnosti i ljudi radi stvaranja
satisfakcije i kompletnog pozitivnog utiska u
oCima korisnika.

Usluzni proizvod (kao paket) se sastoji iz
sledeCih komponenata:

* Proizvod

e Usduga

* Usluzni ambijent

 Isporukausluge

Proizvod je ono Sto kompanija prenosi ko-
risniku, a §to moze biti dodirnuto, dakle on
je opipljiv i fizicki realan. Primer: kod bank-
arskog poslovanja to moze biti kreditna
kartica, ili CD koji se koristi za e-banking.

Usluga predstavlja kljucnu performansu koja
se prodage korisniku, a Cini je ureden sled
dogadaja koji su osmiSljeni da se ostvari
zeljeni rezultat i ukljuCuje sve interakcije
korisnika sa personalom firme. Primer: kod
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bakarskog poslovanja to moze biti procedura
podizanja kredita, od podnoSenja zahteva, pa
do realizacije kredita

Usluzni ambijent je fizicko okruzenje
usluge. Primer: kod bankarskog poslovanja
to moze biti enterijer i eksterijer filijale (koji
sluzi za neverbalnu - proksemicnu
komunikaciju), dostupnost bankomata.

Isporuka usluge se odnosi na ono Sto se
zaista dogada kada korisnici kupuju uslugu.
Primer: kod bankarskog poslovanja to su
glavhe odrednice kvaliteta, kao Sto su
tatnost, strucnost i ljubaznost osoblja u
traZzenju podataka, davanju informacija i
realizaciji konkretnog bankarskog posla.

Usluge se mogu klasifikovati po osnovu:

» Trzista (organizacioni korisnici usluga,
finalni korisnici usluga)

* Opipljivosti (izngjmljivanje sredstava
usluga, vlasnistvo proizvoda usluga,
nerobni proizvodi usluga)

» Strucnosti (profesinalne i
neprofesionalne usluge)

» Ciljeva pruzanja usluga (profitne i
nepro-fitne usluge)

» Stepena regulacije
neregu-lisane usluge)

e Stepena radne intenzivnosti (tehnicki
Za-snovane usluge, radno zasnovane
usluge)

» Stepena korisnickog kontakta (visok i
nizak korisnicki kontakt usluga).

(regulisane i

Faktori koji utiCu na razvoj usluga su:

* Vremenski zahtevi. Primer: intenzivni
nacin Zivota smanjuje slobodno vreme
ljudima, stoga oni sve viSe koriste
usluge restorana umesto da
samostalno pripremaju hranu.

» Tehnologija samousluZivanja. Primer:
razvoj IKT omogucio je plaéanje rauna
putem interneta, kupovinom od kuce.

e Outsourcing.  Primer:  kompanije
realizuju glavne aktivnosti, a ostae
usluge pribavljgu od drugih, za to
specijalizovanih kompanija.

» Konkurencija. Primer: konkurencija
primorava kompaniju da svoju ponudu
obogaduje ukljuéenjem usluge kao
nezaobilaznog faktora ostvarivanja
konkurentnosti.

3.5Udugei novetehnologije

Elektronsko poslovanje je primenjivo u svim
poslovnim delatnostima, u manjem ili ve¢em
stepenu, u zavisnosti od karaktera poslovanja.
U nekim delatnostima nije moguce sve
poslovne  aktivnosti pokriti onlajn
transakcijama. U slucaju prodaje materijalnih
dobara, informacije o predmetu, uslovima
prodge i kupoprodagne transakcije se
obavljgju eektronski, dok se distribucija robe
obavlja na tradicionalni, fizicki naCin. Sa
druge strane, u nekim delatnostima moguce je
organizovati potpuno onlajn poslovanje, kao
Sto je, na primer, podrucje usluga.

U nastavku Ce detaljnije biti opisano
elektronsko podovanje u trgovini, bankarstvu i
turizmu — granama usluzne delatnosti na koje
je primena IKT i interneta imaa poseban
uticaj. Otuda Cesta primena prefiksa
»el ektronski« u nazivimaovih grana del atnosti
— dektronska trgovina, eektronsko
bankarstvoi eektronski turizam.

Elektronska trgovina

Elektronska trgovina ili e-trgovina (eng. e-
commerce) - predstavija komponentu
elektronskog poslovanja, koja opisuje
procese kupovine, prodaje i razmene dobara,
usluga i informacija, putem racunarskih
mreza  koje  ukljuCuju i  internet.
Podrazumeva kompletan prodani proces
koji obuhvata marketing, prodau i
posleprodajne aktivnosti. Termin
elektronska trgovina moze se definisati i kao
proces upravljanja online finansijskim
transakcijama od strane pojedinaca ili
kompanija. Ovaj proces ukljucuje kako

maloprodajne, tako i  veleprodane
transakcije. Finansijske transakcije se
obavljgu  posredstvom  informaciono-

komunikacione i mobilne tehnologije. Fokus
elektronske trgovine je u Sistemima |
procedurama pomocu kojih dolazi do
razmene razliCitih finansijskih dokumenata i
informacija[2].

Prednosti elektronske trgovine su:
e brz pristup informacijama, a time i
bolja dostupnost proizvoda i usluga na
trzistu
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* brz i jednostavan transfer pratece
dokumentacije izmedu zainteresovanih
strana

 otvorenost trziSnog
zahvaljujuéi informacijama

e veCa mogucnost analize proizvoda i
uslugai razmene iskustava

e mogucénost istrazivanja trziSta i
plasmana proizvoda u skladu sa
zahtevima trzista

Najveci rizici elektronskog trgovanja proizi-
lazeiz:

 Zzloupotrebe i uniStenja podataka

» naruSavanja privatnosti klijenata

prostora

Poslovne aktivnosti prodavca u uslovima
elektronske trgovine znatno se menjgu u
odnosu na njihovu ulogu u klasi¢noj trgovi-
ni. Javljgu se neki novi, a nestgju neki stari
zadaci prodavca. Nov nacin trgovanja zahte-
va neka nova znanja i prilagodavanje izmen-
jenim uslovima, pre svega novim, virtuelnim
poslovnim prostorima u kojima se odvija
trgovina. Aktivnosti prodavca u elektronskoj

trgovini su:

e izbor modela elektronskog prodajnog
mesta

e uspostavljanje elektronskog prodajnog
mesta

e razvoj elektronskog marketinga

» kreiranje elektronske poslovne
dokumentacije

* izbor i obuka prodajnog osoblja
» elektronska prodajna operativa u
mreznom okruzenju

Elektronsko bankar stvo

U udlovima vrlo jake konkurencije, gde
postepeno nestaju razlike izmedu banaka,
investicionih banaka, brokerskih firmi i
osiguravaju¢ih kompanija, finansijske orga-
nizacije su pod stalnim pritiskom da zadrze
korisnike svojih usluga, smanje troskove,
upravljaju rizikom i koriste tehnologiju kao
izvor konkurentske prednosti. Model glo-
balne organizacije i jake konkurencije zah-
teva novu koncepciju pristupa banaka u nji-
hovom poslovanju, o ¢emu svedoCe sve veca
ulaganja u specijalizovanu i prema klijentu
orijentisanu tehnologiju. Internet je jedna od
tih tehnologija[2].

Elektronsko bankarstvo (eng. e-banking), od-
nosno - internet bankarstvo, predstavlja obavl-
janje bankarskih transakcija posredstvom in-
terneta. Karakteristike obavljanja bankarskih
transakcijau internet bankarstvu su:

* nije potreban specijalan softver i ne
postoje  podaci  uskladiSteni  na
klijentovom hard disku, pa je veca
sigurnost pri obavljanju transakcija

* pristup banci i raCunu je moguc sa bilo
kog mesta na svetu, pod usovom da
na tom mestu postoji racunar
prikljuCen na internet

* banka brine o odrZzavanju sopstvenog

hardverskog i softverskog sistema
zastite

e moguée je i obavljanje onlgn
transakcija

Neke od mogucnosti e-banking sistema (za
poslovnu i personalnu upotrebu) su:
* pregled stanja na raCunu i istorije
platanja, u bilo koje vreme
e dtanje raCuna, trgni naozi, stanje

kartica, i dl.
» transfer novca i placanje racuna
(trgovina, pladanja u inostranstvu,

trgovinski onlgin nalozi),

o Stednja, krediti i ostale bankarske
usluge

* dostupnost 24 sata na dan.

Internet bankarstvo ima niz prednosti u od-
nosu na takozvano tradicionalno poslovanje
banaka. Prednosti se uglavnom ogledaju u:

e vremenskoj neogranicenosti,

e prostornoj neogranic¢enosti

 brzini obavljanjatransakcija

* niskoj ceni

* Sirokom asortimanu

proizvodai usluga

bankarskih

Glavni ogranicavajuci faktori, koji uslovlja-
vgu pristanak potroSaCa na ovu Vvrstu
bankarstva su: sigurnost i privatnost.

Nedostaci internet bankarstva najvise su
izrazeni u:
e odsustvu  potpune
obavljanju podovanja
* nepostojanju kompletne zakonske regu-
lative
* nedostatku privatnosti

sigurnosti ~ pri
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e otudenosti 1  odbojnosti  prema
inovacijama
e opasnosti od zloupotrebe internet

bankar-stva u kriminalne svrhe

Elektronski turizam

Razvojem elektronskog poslovanja, stvargju
se | novi tipovi proizvoda i usluga u
turistiCkoj industriji. U proteklih 30 godina,
zabelezena su tri glavna talasa inovacija IKT
u turistickom sektoru.

Prvi veliki uticgj IKT-a na turisticki sektor
bilo je predstavljanje i  uvodenje
kompjuterskog  rezervacionog  sistema
(Computer Reservation System - CRS)
sedamdesetih godina 20. veka. Ovg sistem
je uglavhom bio razvijen za potrebe avio
kompanija, tur-operatora i internacionanih
hotelskih lanaca. CRS je kompjuterizovani
sistem koji omogucCava direktan pristup
putem terminala za proveru raspoloZivosti
kapaciteta, rezervacija i Stampanje karata.

U osamdesetim godinama 20. veka, nastao je
globani  distributivni  sistem  (Global
Distribution System — GDS) baziran na
kompjuterskom rezervacionom sistemu, koji
je objedinjavao Sirok asortiman usluga i
prozvoda I omogucavao globalnu
distribuciju informacija.

Globalnim Sirenjem interneta devedesetih
godina 20. veka, CRS i GDS su postali
manje znacajni, ali oni su pruzili turistickim
kompanijama trziSnu prednost za dugi niz
godina, u transferu informacija u okviru
turistiCke  industrije.  Danas, internet
predstavlja svakako najznacajni talas uticaja
IKT-a na turisticki sektor.

U turistickoj industriji, sve viSe usluga koje
se pruzaju turistima zasniva se na upotrebi
interneta kao glavnog komunikacionog
kanala, koji omogucava istovremeno
smanjivanje troSkova poslovanja i povecanje
broja klijenata. U praksi to znaci da turisti
imaju mogucnost direktne komunikacije sa
pruzaocima turisti¢kih uslugai u moguénosti
su da identifikuju, zadovolje pa Cak i
promene zahteve za turistickim
proizvodima, a sa druge strane - pruZzaoci
usluga mogu efikasnije da udovolje sve
kompleksnijim zahtevima svojih korisnika.

Veb sajt je postao aktivan marketinski alat
koji omogucava korisnicima traZenje
informacija, planiranje i ugovaranje odmora,
i sve to od kuce - 24 sata na dan. Siroka
lepeza turistiCkih proizvoda moze biti
ponudena,  visoka  transparentnost i
mogucnost da se proizvod ili usluga pogleda
pre konaCne kupovine, Cine internet
najatraktivnijim kanalom distribucije
proizvoda.

Internet distribucija turistickih proizvoda
mozZze da generiSe znaCajno Ssmanjenje
troSkova i prednost za pruzaoce usluga, tako
Sto omogucava uspesno i efikasno dolazenje
do novih klijenata. Do 2003. godine turizam
je veC bio vodeCi sektor po obimu onlajn
prodaje, u odnosu na sve druge sektore
unutar Evropske unije.

Upravljanje odnosima sa  kupcima
(Customer Relationship Management) je
koncept koji u elektronskom poslovanju u
turizmu dozivljava rast. Ovde su li¢ni odnos
prema klijentu i odabir ponuda kljucni za
uspeh u poslu. Glavni cilj je povecanje
profita i optimizacija troSkova, kroz
poboljSanje zadovoljstva kupaca preko
unapredene interakcije u svakoj dodirnoj
taCki sa klijentom. Ovo se moZe postiCi
boljim razumevanjem Klijenata, ponudom
odgovarajuéih usluga — proizvoda u pravo
vreme, zasnovano na anaizi kupovnih
navikaklijenta.

4. Trend razvoja e-podsovanja u
buducnosti

Sto se tite daljeg trenda razvoja
elektronskog poslovanja u  buducnosti,

istraZivanja ukazuju da ¢e on i¢i u pravcu
razvoja usluznih inovacija.

Istrazivanje usluznih inovacija obuhvata
razliCite pristupe i perspektive [13]. Anadiza
karakteristicnih osobina inovacije usluga
otkriva tri razliCite dimenzije, kao Sto je
ilustrovano na dici 4. Prvo, sektorska
dimenzija se odnosi na inovacije primenjene
na industrije unutar sektora usluga. Drugo,
aktivnost ili poslovna dimenzija podra-
zumeva aktivnosti vezane za inovacije
usluga, bez obzira na vrstu sektora u kojima
se nalaze. Treée, agent dimenzija podra
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zumeva dajeinovacija usluge rezultat neke
koprodukcije izmedu razlicitih agenata.

Sektorska dimenzija se odnosi na inovacije
u sektoru usluga, javnom ili privathom
sektoru. Takve inovacije obuhvatgu makro i
mezo ekonomski nivo, pri Cemu sektor
usluga angazuje oko 70 odsto od ukupnog
broja zaposlenih (broj preduzeca) u Evrop-
skoj uniji (EU), SAD i drugim razvijenim
regionima. Nanaprednije ekonomije su
usluzno sektorski orijentisane i inovacije u
ovom makro i mezosektorskom nivou mogu
znaCajno uticati na veéi deo drustva.

Aktivnost dimenzija, na ovom nivou, kao
Sto je prikazano na dlici 4, razlike izmedu
usluzne inovacije i inovacije robe se
zamagljuju 1 mogu postati irelevantne, jer
usluga prevazilazi granice usluznog sektora
na mikro nivou. Posto se sektorske granice
uklanjaju, proizvodaCi sve vise nude miks

usluga i roba, a usluge su relevantne
dimenzije  ekonomske  aktivnosti u
sektorima, kao Sto su poljoprivreda i

proizvodnja.  PoSto  usluzno-orjentisane
inovacije mogu biti proizvedene u bilo kojo
vrsti poslovanja ili sektora, u suprotnosti sa
sektorskom dimenzijom, granice izmedu
industrija ovde viSe nemaju znacaja.

Agent dimenzija je znaCajna buduéi da
inovacije usluga takode ukljucuju razliCite
agente, a ne samo izolovane firme ili
drZzavne organe. U ovoj dimenziji, kao Sto je
prikazano na slici 1, inovacija usluga moze
biti ishod inovacionih mreza u kojima
razliCiti agenti saraduju na koprodukciji
usluge zasnovane na rezultatu inovacija.
Razna razmatranja mreznih inovacija usluga
oslanjgju se na primenu multi - agent okvira.
Ova teorija zasluzuje da bude proSirena i
testirana iz evolucione perspektive jaCanja
Znanjainovacija usluga.

Sektorska
dimenzija
Industrije usluga u
privatnomi javnom
sektoru

nestajanje granicai
integrisanih usluga u

bilo kojoj
ekonomskoj
aktivnosti

presek linija multi-
agent kooperacije i
koprodukcije

Agent dimenzija
MreZa invacija usluga
izmedu razlicitih
aktera

Inovacija kroz
usluge orijentisane na bilo

Aktivnost dimenzija
Inovacije usluzno
koju vrstu poslovanja

Komplementarnost izmedu razlli¢itih agenata.
Otvorena inovacija usluge.
Socijalna inovacija.

Sika 4. Visedimenzioni okvir inovacija usluga,
(izvor [13])

Trendovi ukazuju na sve vecu upotrebu IKT
koje se pojavljuju u skladu sa znaCajem
organizacione inovacije, koja je usko vezana
za inovacije usluga, iako varira u zavisnosti
od veliCine firme.

Uprkos rastuéim interakcijama sa novim
tehnologijama, naroCito IKT, vecina inova
cijauslugai dalje ostge ne-tehnicka.

Polje inovacija usluga je bogato i razno-
vIrsno, i imaizrazitu slozenost i viSestranu
prirodu.

5. Zakljucak

U ovom radu razmotren je aktuelni trend
podovanja, izrazen kroz glavne karakteristike
na globadnom planu, sa fokusom na
elektronsko poslovanje u usluznom sektoru.
Jedna od vaznih karakteristika trenda je da
ovakvo podovanje doprinos tome da
podovanje bude efektivan i efikasan nacin
organizacije poslovanja u mreznom okruzenju,
zasnovanom na primeni IKT, a posebno
interneta.  Sa  operativnog  stanovista
posmatrano, e-podovanje privrednih subjekata
danas pokriva: e-proizvodnju, e- proizvode, e-
tehnologiju, digtributivne lance, elektronsku
zastitu i pravo. U Sirem kontekstu posmatrano,
e-poslovanje ukljuCuje i ostale sfere
druStvenog Zivota: e-upravu, e-trgovinu, e
pravosude, e-zdravljei e-obrazovanje.

Privreda, kao osnovna druStvena deatnost
deli se na primarni, sekundarni, tercijarni i
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kvartarni sektor, od Cega poseban znacaj ima
tercijarni, odnosno usluzni sektor, koji je
danas dominantan privredni sektor, buduci
da ima najbrzi rast.

U osnovi usluznog sektora je usluzni
proizvod koji podrazumeva  skup
materijalnog i nematerijalnog u jednom,

povezivanje brojnih aktivnosti i ljudi radi
ostvarenja pozitivnog utiska i korisnika,
kome poseban doprinos daje e-posiovanje.

Trend razvoja e-poslovanja u buducnosti
moZe se predvideti na osnovu razvoja
inovacija usluga koji ukazuje da se sektorske
granice sve viSe uklanjgu, proizvodaci sve
vise nude miks usluga i roba, tako da
usluge, posebno u e-okruzenju postgu
relevantne dimenzije ekonomske aktivnosti,
ne samo u tercijarnom sektoru, vec i ostalim
sektorima.
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