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Individuální řetězec (postup, sled) 

poskytované služby

 Služby bývají nabízeny ve variantách

 Každý zákazník si vybírá takový sled služeb (či 

jejich součástí), který mu vyhovuje a odpovídá 

jeho přáním, potřebám a požadavkům

◼ Např. někdo vyhledá radu prodavače, někdo naopak 

vybírá nejraději sám.

 Na poskytovaném řetězci služeb se může 

podílet více poskytovatelů služeb

◼ Např. zájezd (pro zákazníka vlastně jeden 

produkt/služba, na které se ovšem podílí mnoho 

poskytovatelů dílčích služeb)



Proces poskytování služby

 Liší se pohled zákazníka a poskytovatele

◼ Každá strana má svoje preference a sleduje na první 

pohled odlišné cíle

◼ Principiálně by ale nejdříve mělo docházet k 

pochopení zákazníka (jeho preferencí a důvodů 

k rozhodování, ale i obav, vnímaných rizik), na což by 

pak firma měla reagovat



Service Blueprint („otisk služby“)

 rozlišuje pohled konzumenta (zákazníka) a 

producenta (poskytovatele)

 vnímá důležitost outsourcingu, ale i fyzického 

prostředí (physical evidence) pro proces 

poskytování služeb



Přidaná hodnota v procesu 

poskytování služeb

 „hodnotový řetězec“

 Proces poskytování služby nezačíná u 

poskytovatele služeb, se kterým přichází 

zákazník do kontaktu, ale už u podniku, který 

např. vyrábí potřebné pomůcky pro 

poskytovatele služeb apod.

◼ Příklad – letecká přeprava (začátek je u výrobců 

letadel)

 Každý z podniků, které se podílejí na 

poskytování služby, přidává určitou hodnotu do 

celého procesu (a je odměňován marží/renditou)



Ramsey, A. (-2016). Competing through IT and the Value Chain. Dostupné na: https://slideplayer.com/slide/7995918/
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Cíle poskytovatelů služeb

 Získání konkurenční výhody

◼ v dlouhém období (to znamená dynamickou, 

přizpůsobující a učící se firmu)

◼ ve středním (klíčové kompetence/znalosti firmy)

◼ i krátkém období (omezené výhody produktů)



Metoda bi-zón (Hazdra et al., 2013, s. 130-)

Zóna podpůrných procesů

Zóna interní interakce

Zóna viditelnosti

Zóna interakce
Co vidí zákazník

Co vidí 

pouze firma

Čára viditelnosti



 Customer journey map

 Service blueprint

 Customer experience map
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