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Sluzby - uvod



K diskuzi na vyuce

Samoobsluzne poklady jako inovace/nutnost v
oblasti obchodu — uspory, rizika, omezeni...

https://zpravy.aktualne.cz/finance/nakupovani/sa
moobsluzne-

pokladny/r~41ad9d7c8e3ellec87d40cc47ab5f1
22/



https://zpravy.aktualne.cz/finance/nakupovani/samoobsluzne-pokladny/r~41ad9d7c8e3e11ec87d40cc47ab5f122/

Sluzby

co jsou sluzby?
jmenujte priklady?




Vite, co znamena zkratka SaaS?
Vite, co znamena servitizace?




Statky - opakovani

Volny statek
Verejny statek
Vzacny statek
Sluzba

Zbozi




Duvody pro rozvoj sektoru sluzeb?




Rozvoj sluzeb je spojen s:

rustem prijmu,

rustem fondu volného ¢asu,
rustem zivotniho standardu,
zmenou zivotniho stylu,
rostouci zamestnanosti zen

Globalni delba prace




Sluzby — historicky vyvoj

v minulosti vyznam sluzeb podcenovan

fyziokraté se povazovali za ekonomy a jedinou
produktivni Cinnosti bylo zemedelstvi

Adam Smith (1776) kritizoval fyziokraty — chapal sluzby
jako statky, které neprodukuji zadnou hodnotu

Jean Baptiste Say — Cinnosti, ktereé jsou uzitecné a které
poskytuji spotrebiteli uspokojeni, jsou produktivni

Alfred Marshall — vSechny Cinnosti produkuiji sluzby a
poskytovanim sluzeb se uspokojuji potreby




Sluzby - definice

,Sluzba je jakakoliv ¢innost nebo vyhoda, kterou jedna strana muze
nabidnout druhé strané, je v zasadé nehmotna a jejim vysledkem neni
viastnictvi. Produkce sluzby mize, ale nemusi byt spojena s hmotnym

produktem. “ (Kotler, Armstrong in JANECKOVA, L., VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb. Praha: Grada
Publishing, 2000)

»,Sluzby jsou samostatné identifikovatelne, predevsim nehmotné
cinnosti, které poskytuji uspokojeni potreb a nemusi byt nutné
spojovany s prodejem vyrobku nebo jiné sluzby. Produkce sluzeb
muze, ale nemusi vyZzadovat uziti hmotného zbozi. Je-li vSak toto uziti
nutné, nedochazi k transferu viastnictvi tohoto hmotného zbozi“. (americka

asociace marketingu)

L,Sluzba je ekonomicky statek, jehoz podstatou je ¢innost a jehoz
hodnota je urcena uzitkem, ktery prinasi. Poskytnuti sluzby se od
vyrobku lisi tim, ze jde o nematerialni cinnost. Do procesu poskytovani
sluzby je nevyhnutelné zaclenit i vnéjsi faktor (zakaznika a zbozi), v
dusledku ¢ehoz dochazi k souladu vyroby sluzby s jeji spotrfebou

(synchronizace), a pomijivosti sluzby (nemoznost vytvaret zasob).”
(HESKOVA A KOL. Cestovni ruch. Pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. Praha: Fortuna, 2006, s. 97)




Makroekonomicky vyznam sluzeb

Zachycen ve statistikach
m Zjistdéte na strankach CSU / CNB, jakym zpUsobem je
mozne zjistit vyznam sluzeb v hospodarstvi

= Mereni: napr. vliv na HDP, zamestnanost, podil na
platebni bilanci, utraty domacnosti (vydaje) na sluzby

= Najdéte statistickou klasifikaci sluzeb



Good dominant logIic (Lusch, Vargo, 2014)

Exchange
Value




Service Dominant LOQIC (wuseh, vargo, 2014

Axiomy
m Sluzba je zakladnou pro vymenu

m Zakaznik je vzdy spoluproducentem/spolutvircem
(co-creator) hodnoty

= Vsichni ekonomicti a socialni aktéri integruji
zdroje/vyrobni faktory (are resource integrators)

= Hodnota je vzdy unikatne a fenomenologicky

(phenomenologically) urCena beneficentem
(zakaznikem)

= Fenomenologie — misto podstaty a skute¢nosti se
zabyva zkusenosti, 1. jak se veci zobrazuji cloveku
v jeho viastnim védomi.




Service Dominant LOQIC (usch, vargo, 2014

Marketing je primarni funkci podniku

Hlavni cil firem — ,serve itself by serving others” (posluz sobé tim, Ze
poslouzis ostatnim)

Neni ,nova ekonomika sluzeb”

,oervice implies the act of helping another actor through the application of
available resources (knowledge and skills) for that actor’s benefit.”

Neni producent a spotrebitel (spotfebitel je spolutvircem sluzby)
Firmy nemohou nezavisle tvofit hodnotu
Trhy jako takove neexistuji (jsou kontinualné tvoreny, rozvijeny)

VSe probiha v prostfedi nejistoty (uncertainty) — ,Actors are constantly
adapting and learning as they go along and making adjustments to actions
they can control.” — effectuation theory - Sarasvathy - (The effectual
actor starts with knowing who they are, what they know, and whom they
know, and from this they decide what they can do in the constraint and
unpredictable world they experience.)

Odlisny ,filosoficky“ pristup...




Sluzby — klasifikace — priklad CR

! SluZby v cestovnim ruchu I

q Sluzby cestovniho ruchu I q Ostatni sluzby I

dodavatelské

sluzby

zprostiedkovatelské
sluzby

specializované

sluzby pro
cestovni ruch

sluzby mistni

infrastruktury v
cilovém misté

dopravni
ubytovaci i &ni . .
" informacni informacni informacni
stravovaci e . )
cestovnich POIIStOvast obchodni
sportovné-rekreacni P - z o
P kancelafi sménarenskeé komunalni
kulturné- ] g - o
spolecenské cestovnich agentur pasovych organi zdravotnické
celnich organt e Bect
lazetiské g policejni
. zachranné
kongresové c é
. Stovni
venkovského CR postov.
priuvodcovské telekomunikacni
asistenéni
animacni J J

Zdroj: HESKOVA A KOL. Cestovni ruch. Pro vyssi odborné skoly a vysoké skoly. Praha: Fortuna, 2006



Vyrobek vs. sluzba

konkrétni

vlastnictvi se pri nakupu méni

|ze skladovat

vyroba prfedchazi spotrfebu

vyroba, prodej a spotfeba se mistné
odliSuji

vyrobek |ze prepravovat

vyrobce vyrabi

je mozny nepfrimy kontakt se
zakaznikem

|ze exportovat

nehmotny produkt
vlastnictvi se neméni
neexistence pred koupi
neskladovatelna

produkce a spotreba jsou vétsinou
casove totozne

produkce, spotreba a Casto i prode;
jsou prostoroveé shodné

zakaznik se zucCastnuje produkce
vetsinou je treba primy kontakt

vétSinou nelze exportovat

Vlastni zpracovani na zakladé VasStikova, 2008



Sluzby - typologie

14

odvétvoveé tridéni

Sluzby terciarni

sluzby dtive
vykonavané doma

stravovaci a
ubytovaci

holi¢stvi a
kadernictvi

pradelny

Sluzby kvartarni

sluZby usnadnujici a
zefektiviujici
rozdé€leni prace

doprava
obchod
komunikace

Zdroj: JAKUBIKOVA, D., Marketing v cestovnim ruchu. Praha: Grada 2009

Sluzby kvintarni

sluzby, které urcitym
zplsobem méni a
zdokonaluji jejich
pfijemce

zdravotni péce
vzdélavani
rekreace




Sluzby - typologie

trzni a netrzni sluiby — rozliSuje sluzby, které Ize na trhu

sménit za penize a sluzby, které v dusledku ur€itého socialniho a
ekonomického prostredi predstavuji vyhody, které je nutné rozdelovat
pomoci netrznich mechanizmu

sluzby pro spotrebitele a pro organizace

mira zhmotneni sluzby — viz nasledujici obrazek



Mira zhmotnéni sluzby

Stupen nehmotnosti Sluzby pro vyrobu Sluzby pro spotrebitele
(B2B) (B2C)
Bezpecnost, franchising, Muzea, CR, vzdélavani,
akvizice zabava

Pojisteni, udrzba, Realitni kancelare,
poradenstvi, reklama prekladatelské sluzby,
servisni sluzby

Velkoobchod, doprava, Maloobchod, prodejni

skladovani, architektura, automaty, puajc¢ovny,

smluvni vyzkum a vyvoj  hypotéky, charita,
elektronicky obchod

VS8imnéte si rizného vztahu mezi hmotnym produktem a
sluzbou => implikace pro management sluzeb

Zdroj: JANECKOVA, L., VASTIKOVA, M. Marketing sluzeb. Praha: Grada Publishing, 2000




Sluzby - typologie

Clenéni na zaklade prodeje — podle charakteru postaveni
poskytovatele:

m podle povahy podniku

soukromy ziskovy (svatebni salon)

soukromy neziskovy (nadace Olgy a Dagmar Havlovych)

vefejny ziskovy (CSA)

vefejny neziskovy (knihovny)
m podle vykonavané funkce — komunikace, poradenstvi, zdravotni péce aj.
m podle zdroje pfijmu

pochazejici z trhu (banky)

pochazejici z trhu plus dary, dotace (soukromé skoly)

pochazejici z dartl (Armada spasy)




Sluzby - typologie

klasifikace podle trhu kupujiciho — zohlediiuje postaveni kupujiciho

= druh trhu
spotrebitelsky trh (kadernictvi)
sluzby pro vyrobni spotfebu (technické zkuSebny)
vladni trh (policie)
zemedélsky trh

m zpusob koupé
sluzby bézné potfeby (maloobchodni sluzby)
specialni (plasticka operace)
nevyhledavané sluzby (pohrebni sluzby)

® motivace
sluzba je prostfedek ziskani néCeho (bankovni sluzby)
sluzba je cilem sama o sobé (hotelové sluzby)




Sluzby - typologie

podle charakteru a poskytovani — toto ¢lenéni bere v uvahu formu,
frekvenci poskytovani a kontakt s Clovékem

m podle formy sluzby
uniformni (zakladni vzdélani)
sluzby dohodnuté (poradenské sluzby)
m podle zaméreni
na Clovéka (socialni sluzby)
na stroj (opravarenskeé sluzby)
m podle formy styku se zakaznikem
vysoky kontakt (zdravotnické sluzby)
nizky kontakt (telekomunikacni sluzby)

klasifikace pro potfeby marketingu

m Jaky je zpusob distribuce sluzby? Jde sluzba za zakaznikem (pecovatelska
sluzba) nebo zakaznika za sluzbou (kadefrnik)?

m Jaky je charakter poptavky po sluzbé? Fluktuace poptavky, sezonnost, Spicky...
= Jaké jsou vztahy mezi poskytovatelem sluzby a zakaznikem?
m Do jaké miry Ize sluzby pfizpusobit individualnim pozadavkam?



Sluzba je velmi snadno napodobitelna.

Priklady?

Sluzby mivaji hmotné i nehmotné aspekty




Vlastnosti sluzeb (4N/41/5N)

Nehmotnhost

Neoddelitelnost (od producenta/poskytovatele/
od zakaznika)

Nestalost (heterogenita, promenlivost,
variabilita)

Neskladovatelnost (zniCitelnost, pomijivost)

Nemoznost vlastnictvi (sluzbu na rozdil od
vyrobku nemohu vlastnit)




Vlastnosti sluzeb - nehmotnost

LI 4 a0 a4

sluzbu nelze pred jeji koupi videt, ochutnat, citit, slyset
nebo ocCichat — vétSi mira nejistoty zakazniku pfi
poskytovani sluzby

zakaznik ma ztizeny vyber mezi jednotlivymi konkurenty
— tuto nejistotu se snazi prekonat posilenim
marketingoveho mixu

ke snizeni nejistoty hledaji kupujici signaly kvality a
vytvareji si zavéry podle viditelnych atributt — lokalita,
exteriér, interier atd.

v den koupée si zakaznik kupuje pouze prislib




Vlastnosti sluzeb - neodd¢elitelnost

poskytovatel sluzby a zakaznik se musi setkat v miste a
v Case tak, aby vyhoda, kterou zakaznik ziskava
poskytnutim sluzby, mohla byt realizovana

zakaznik nemusi byt vzdy pritomen po celou dobu
poskytovani sluzby
dulezita je interakce mezi poskytovatelem a zakaznikem

neoddélitelnost je i pricinou Castejsiho vzniku lokalnich
monopolu poskytovatelu nékterych sluzeb

zakaznik je spoluproducentem sluzeb




Vlastnosti sluzeb — nestalost
(heterogenita)

souvisi se standardem kvality sluzeb

poskytnute sluzby zavisi na tom, kym jsou sluzby
poskytovany, kdy, kde a jak

jedna a ta sama sluzba vykonana stejnym
zameéstnancem pro stejného zakaznika se muze
pokazde lisit

nehmotnost a heterogenita sluzeb vedou rovnéz k tomu,
ze sluzby lze jen obtizneé patentovat

franchising poskytovanych sluzeb (rychlé obcCerstveni,
hoteloveé sluzby atd.)




Vlastnosti sluzeb —
neskladovatelnost (zniCitelnost)

pokud nevyuzijeme danou sluzbu v daném momente, tak
pro dany okamzik je sluzba ztracena, zniCena (nelze ji
skladovat, uchovavat)

sluzbu Ize reklamovat, ale samotnou sluzbu nelze
zpravidla vratit zpét

pomijivost neni problém, pokud je poptavka stala — cilem
je dosahnout rovhomerné vytizenosti




Vlastnosti sluzeb — nemoznost
vlastnictvi

nakupu zbozi prechazi na zakaznika pravo zbozi vlastnit

poskytovanim sluzby neziskava smenou za sve penize
zakaznik zadnée vlastnictvi, kupuje si pouze pravo na
poskytnuti sluzby

distribucni kanaly jsou obvykle primeé, nebo velmi kratké

management musi reagovat zduraznénim vyhod
nevlastnéni a moznosti substituce sluzeb za zbozi




Nehmotnost sluzeb

Zakaznik <=
Obtizne hodnoti
konkurujici si sluzby
Obava se rizika pri
nakupu sluzby
Klade duraz na osobni
zdroje informaci

Jako zaklad pro
hodnoceni kvality sluzby
pouziva cenu

Management
Omezuje slozitost
poskytovani sluzby
Zduraznuje hmotné
podnety
Usnadnuje osobni
doporuceni

Zameruje se na kvalitu
sluzeb

Zdroj: Janeckova, Vastikova, 2000, s. 14



Neoddélitelnost sluzeb od

producenta
Zakaznik ~ <===) Management

Casto spoluproducentem Snaha o oddéleni
sluzby produkce a spotreby
Casto se podili na Rizeni vztahd zakaznik-
vytvareni sluzby spolu s producent
ostatnimi zakazniky Zdokonalovani systéma
Nekdy musi cestovat na dodavky sluzby

misto produkce sluzby

Zdroj: Janeckova, Vastikova, 2000, s. 15-16




Nestalost (heterogenita) sluzeb

Zakaznik ~ <===) Management
Nemusi vzdy obdrzet Stanoveni norem kvality
totoznou kvalitu sluzby chovani zaméstnancu
Obtizne si vybira mezi Vychova, motivace
konkurujicimi si produkty zaméstnancu
Musi se Casto podrobit Vyber a planovani
pravidlum pro procesu poskytovani
poskytovani sluzby tak, sluzeb
aby byla zachovana Standardizace sluzeb
konzistence jeji kvality (KFC, McD, fetézce,

franchising)

Zdroj: Janeckova, Vastikova, 2000, s. 16-17




Neskladovatelnost (zniCitelnost)
sluzeb

Zakaznik ~ <===) Management
Obtizne reklamuje sluzbu Stanoveni pravidel pro
M@zZe byt konfrontovan vyrizovani stiznosti
jak s nadbyteCnou, tak Planovani poptavky a
nedostatecnou kapacitou vyuziti kapacit

Zdroj: Janeckova, Vastikova, 2000, s. 18



Asymetricka informovanost ve sluzbach
(vztah k poskytovatell — ten vi vice)

Klesa jistota /@

(stoupa cena) Nejista kvalita

(hidden
characteristics)

Nepriznivy vyber (hidden
Intention)

Moralni hazard (hidden action)




Asymetricka informovanost ve sluzbach
(vztah k poskytovatell — ten vi vice)

IStota Televizor (kvalitu

Klesa jistota vidim pfed koupi)
stoupa cena = :
( ) Nejista kvalita Jidlo v restauraci
(hldde.n _ (mohu vratit,
characteristics) kdyZ je nekvalitni)
T - Koncert
Nepfriznivy vyber (hidden (kvalitu Ziistim,
intention) le nic s tim
neudélam)
Moralni hazard (hidden action) Investiéni

makler,
pravnik




Faze poskytovani sluzby

Pripravenost na poskytovani sluzby
Proces poskytovani sluzby
Vysledek poskytnuti sluzby




Marketing a sluzby

zZzamestnanCMEEsane zakaznici

Zdroj: JAKUBIKOVA, D., Marketing v cestovnim ruchu. Praha: Grada 2009




Dosahovani zisku ve sluzbach

Kvalita internich sluzeb

Spokojeni, loajalni a produktivni pracovnici
Vetsi hodnota sluzeb pro zakaznika
Spokojeni a loajalni zakaznici

Zdravy rust a zisky ze sluzeb




