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Makroekonomický význam služeb

 Zachycen ve statistikách

◼ Zjistěte na stránkách ČSÚ / ČNB, jakým způsobem je 

možné zjistit význam služeb v hospodářství

◼ Měření: např. vliv na HDP, zaměstnanost, podíl na 

platební bilanci, útraty domácností (výdaje) na služby

◼ Najděte statistickou klasifikaci služeb



Teoretické přístupy ke službám

 Teorie hospodářských stupňů

◼ Hospodářství ve vývojových stupních

 Teorie tří sektorů

◼ Primární, sekundární a terciární sektor

◼ Engelův zákon – s růstem příjmů klesají relativní 

výdaje obyvatel na základní potřeby a přesouvají se 

na průmyslové výrobky a později na služby

 Globální koncepce postindustriálních změn

◼ Dezindustriální etapa, postindustriální etapa, teorie 

informační společnosti

◼ Trend externalizace služeb
(Hesková, 2012, s. 14-)



Vliv zákazníka na management 

služeb

 Charakteristickou vlastností služeb je podíl 

zákazníka na tvorbě služby

 Zde můžeme nacházet různé teoretické přístupy 

toto řešící, např. z pohledu

◼ Procesu produkce služeb (technické aspekty)

◼ Marketingového (poptávající, nabízející)

◼ Organizačního (mezi poptávajícím a nabízejícím, 

i v interních procesech poskytovatele)



Služby a produkční teorie

 Potenciál a schopnost vyprodukovat nějaký 

výkon (službu) – u poskytovatele

◼ Fixní (potenciální) produkční faktory – např. ordinace

◼ Spotřební faktory – např. obvaz

◼ Lze před poskytnutím služby zkombinovat a připravit 

na výkon služby (zapnout počítač, sterilizovat 

nástroje)

◼ = interní faktory (většinou lze obstarat na trhu)



Služby a produkční teorie

 Proces poskytnutí služby

◼ Využije se připravených interních faktorů

◼ Do toho ale vstupují faktory externí (strana zákazníka/poptávky), 

které aktivují interní faktory (přijde pacient, přijede auto, které se má 

opravit)

◼ Externí faktory nelze obstarat na trhu (z pohledu poskytovatele služby)

◼ Integrace externích faktorů do procesu poskytnutí služby je různá

 Transformace (externí faktor je měněn) – operace, školení, oprava 

stroje, úklid, zastřihnutí stromů, vyhodnocení dat, koupě akcií

 Integrace (externí faktor není změněn) – návštěva divadla, kontrola 

budov ochrankou, přezimování květin, poskytnutí dat ke kontrole, 

uchování cenností v sejfu

 Přímý vliv – (samoobsluha, specifikace přání)



Služby a produkční teorie

 Výsledek poskytnutí služby

◼ Přináší poptávajícímu užitek

◼ Často se jedná o výsledek působení balíku služeb

◼ Užitek většinou nemateriální – zlepšení vědomostí, prožitek z 

představení, jídla, radost z fungování

◼ Užitek jednotlivých zákazníků ze „stejné“ služby se liší/může lišit



Služby a marketingové hledisko 

(směnný proces)

 Služba je poskytnuta pomocí transakce (směny)

 Zajímavé je sledovat proces přesunu práv k užívání 

(property-rights teorie)

 Z dříve řečeného je zajímavé sledovat přesun práv 

k užívání na trhu interních faktorů a pak na trhu služeb 

(právo na užívání výstupu služby)

 Obecně mají obě strany zájem o právo na „užitek“ ne na 

vlastním předmětu směny

 Zákazník má zájem o právo užívání výstupu služby 

(opravené auto)

 Poskytovatel má zájem o právo užívání protislužby (tj. 

většinou peněz – kupní cena) 



Služby a marketingové hledisko 

(směnný proces)

 Typy práv užívání

◼ Právo užívat produkt a zamezit ostatním k jeho užívání

◼ Právo ponechat si výnosy z užívání produktu

◼ Právo měnit formu produktu

◼ Právo přenášet právo užívání produktu částečně či plně na 

ostatní

Příklad fitness

◼ Právo používat svoje prostory a otevřít je zákazníkům, právo 

poskytnout přístup na stroje zákazníkům

◼ Právo užívat výnosy z poskytnutí přístupu ke strojům/do prostor

◼ Právo upravovat prostory/stroje, či stroje přidávat

◼ Právo prodat stroje jiným

 Předpoklad: soukromí vlastníci chtějí využívat svá práva co 

nejhodnotnějším způsobem



Služby a marketingové hledisko 

(směnný proces)

 V rámci směny si chce každá strana „přivlastnit“ co 

největší práva užívání (čím více práv, tím více užitku)

 Poskytovatel může využívat práv např. k omezení 

přístupu ke službě (zákaz přenositelnosti permanentky, otevírací 

doba), nebo je naopak rozvolnit (přenosnost vstupenek, možnost 

zrušení rezervace jízdenky 15 minut před odjezdem autobusu)

 Míra užívání práv závisí i na míře konkurence

 Při poskytování služby jsou práva užívání vždy v nějaké 

formě přenášena na externí faktory (osoby, data, zvířata, 

věci…)

 Problematické např. oblast genetiky, genového 

inženýrství, klonování…



Služby a organizační teorie

 Zde jde v podstatě aspekt „dělby práce“ mezi 

poskytovatele a zákazníka a v rámci interních 

procesů poskytovatele

 Poptávající má vždy určitý minimální vliv 

(specifikace objednávky)

 Porovnejte rozdíl – odnos jídla domů vs. jídlo 

v restauraci

 Jde zde především o nakládání (dispozici) se 

zdroji



Služby a organizační teorie

 Integrativní dispozice – poskytovatel rozhoduje o 

využití faktorů na základě vyjádření zákazníka

◼ Úprava školení s ohledem na znalosti účastníků

 Autonomní dispozice – poskytovatel rozhoduje 

sám o využití faktorů

◼ Použití připravených školících šablon



Služby a organizační teorie

 Rozhodování o využití faktorů u poskytovatele

◼ Make or Buy (vlastní zdroje či cizí)

◼ Koordinace vlastních zdrojů při poskytování služby

 Dochází k rozdílné informovanosti

◼ Zákazník nezná postupy např. při auditu, takže 

nemůže bez dalších informací poskytnout 

odpovídající součinnost

◼ Auto opravuje jiný pracovník, než ho přijímá a další 

ho vydává zákazníkovi



Služby a organizační teorie

 Ne všechny subjekty mají zájem na potlačení 

rozdílné míry informovanosti

◼ Viz předchozí přednáška a asymetrická 

informovanost

 Poptávající a nabízející se tak vzájemně pobízejí 

k chování, které je v jejich zájmu, k čemuž je 

druhý ochotný, jen pokud to neomezí jeho 

zájmy.



Služby a všechny tři aspekty

 Běžně se diskutované aspekty kombinují 

v různých fázích poskytnutí služby

◼ Přípravná fáze

◼ Fáze produkce služby

◼ Fáze užívání služby

◼ Fáze ponákupní (hodnotící)

 Všechny přístupy ovlivňují výsledné parametry 

služby.



Úloha managementu služeb

 Produkční funkce (vytvoření rámce pro 

poskytnutí služby) – Co se má udělat?

 Řídící funkce (stanovení cílů, koordinace zdrojů, 

plánování…) – Jak se to má udělat?

 Vývojová funkce (snaha o nastavení struktur, 

procesů s ohledem na budoucí tržní úspěch, 

„průběžné zlepšování“)

 Další výzvou je zvládání nejistot (v rovině změn 

známých faktorů, strukturálních změn)



Úloha managementu služeb

 Strategické rozhodování

 Koncepce přípravy služby

 Řízení zdrojů

 Naplnění slibu o poskytnutí služby

 Dva principiální teoretické přístupy

◼ Člověk se rozhoduje racionálně (homo economicus)

◼ Rozhodování člověka není pouze racionální, ale je 

ovlivněno i jinými aspekty – většinou se uplatňuje



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)


