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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



Teoreticke pristupy ke sluzbam

Teorie hospodarskych stupnu
= Hospodarstvi ve vyvojovych stupnich

Teorie tfi sektoru
® Primarni, sekundarni a terciarni sektor
= Engeluv zakon — s rustem pfijmu klesaji relativni
vydaje obyvatel na zakladni potreby a presouvaji se
na prumyslové vyrobky a pozdéji na sluzby
Globalni koncepce postindustrialnich zmén

m Dezindustrialni etapa, postindustrialni etapa, teorie
iInformacni spoleCnosti

= Trend externalizace sluzeb
(Heskova, 2012, s. 14-)




Vv zakaznika na management
sluzeb

Charakteristickou vlastnosti sluzeb je podil
zakaznika na tvorbe sluzby

Zde muzeme nachazet ruzné teoretické pristupy
toto resici, napr. z pohledu
= Procesu produkce sluzeb (technickeé aspekty)
= Marketingového (poptavajici, nabizejici)
= Organizacniho (mezi poptavajicim a nabizejicim,
| v internich procesech poskytovatele)




Sluzby a produkCni teorie

Potencial a schopnost vyprodukovat nejaky
vykon (sluzbu) — u poskytovatele
= Fixni (potencialni) produkcni faktory — napr. ordinace
m Spotrebni faktory — napf. obvaz

m Lze pred poskytnutim sluzby zkombinovat a pripravit
na vykon sluzby (zapnout pocitac, sterilizovat
nastroje)

= = interni faktory (vetsinou lze obstarat na trhu)




Sluzby a produkCni teorie

Proces poskytnuti sluzby
m \yuZije se pfipravenych internich faktort

m Do toho ale vstupuji faktory externi (strana zakaznika/poptavky),

které aktivuji interni faktory (prijde pacient, prijede auto, které se ma
opravit)

m Externi faktory nelze obstarat na trhu (z pohledu poskytovatele sluzby)
m Integrace externich faktort do procesu poskytnuti sluzby je rizna

Transformace (externi faktor je menén) — operace, skoleni, oprava
stroje, uklid, zastfihnuti stromu, vyhodnoceni dat, koupé akcii

Integrace (externi faktor neni zménén) — navstéva divadla, kontrola
budov ochrankou, prezimovani kvétin, poskytnuti dat ke kontrole,
uchovani cennosti v sejfu

Primy vliv — (samoobsluha, specifikace prani)




Sluzby a produkcni teorie

Vysledek poskytnuti sluzby
= Prinasi poptavajicimu uzitek
= Casto se jedné o vysledek pusobeni baliku sluzeb

= Uzitek vetSinou nematerialni — zlepseni védomosti, prozitek z
predstaveni, jidla, radost z fungovani

= UZitek jednotlivych zakazniku ze ,stejné” sluzby se lisSi/muze lisit




Sluzby a marketingove hledisko
(sménny proces)

Sluzba je poskytnuta pomoci transakce (smeny)
Zajimave je sledovat proces presunu prav k uzivani
(property-rights teorie)

Z drive reCeneho je zajimave sledovat presun prav

K uzivani na trhu internich faktoru a pak na trhu sluzeb
(pravo na uzivani vystupu sluzby)

Obecne maji obé strany zajem o pravo na ,uzitek” ne na
vlastnim predmetu smeny

Zakaznik ma zajem o pravo uzivani vystupu sluzby
(opravené auto)

Poskytovatel ma zajem o pravo uzivani protisluzby (tj.
vétSinou penéz — kupni cena)




Sluzby a marketingove hledisko
(sménny proces)

Typy prav uzivani

Pravo uzivat produkt a zamezit ostatnim k jeho uzivani
Pravo ponechat si vynosy z uzivani produktu

Pravo ménit formu produktu

Pravo prenaset pravo uzivani produktu castecné Ci plné na
ostatni

Priklad fitness

m Pravo pouzivat svoje prostory a otevrit je zakaznikim, pravo
poskytnout pFistup na stroje zakaznikdm

= Pravo uzivat vynosy z poskytnuti pfistupu ke strojum/do prostor
= Pravo upravovat prostory/stroje, Ci stroje pridavat
= Pravo prodat stroje jinym

|
|
|
|
Predpoklad: soukromi viastnici chteji vyuzivat sva prava co

nejhodnotnéjsim zpusobem




Sluzby a marketingove hledisko
(sménny proces)

V ramci smény si chce kazda strana ,pfivlastnit” co
nejvetsi prava uzivani (Cim vice prav, tim vice uzitku)
Poskytovatel muze vyuzivat prav napf. k omezeni

pristupu ke sluzbeé (zakaz prenositelnosti permanentky, oteviraci

doba), Nebo je naopak rozvolnit (prenosnost vstupenek, moznost
zruSeni rezervace jizdenky 15 minut pred odjezdem autobusu)

Mira uzivani prav zavisi i na mire konkurence

Pri poskytovani sluzby jsou prava uzivani vzdy v nejake
formé prenasena na externi faktory (osoby, data, zvirata,
VECI...)

Problematicke napr. oblast genetiky, genoveho
Inzenyrstvi, klonovani...




Sluzby a organizacni teorie

Zde jde v podstate aspekt ,,delby prace” mezi
poskytovatele a zakaznika a v ramci internich
procesu poskytovatele

Poptavajici ma vzdy urcCity minimalni vliv
(specifikace objednavky)

Porovnejte rozdil — odnos jidla domu vs. jidlo
V restauraci

Jde zde predevsim o nakladani (dispozici) se
zdroji




Sluzby a organizacni teorie

Integrativni dispozice — poskytovatel rozhoduje o
vyuziti faktoru na zakladé vyjadreni zakaznika

= Uprava 3koleni s ohledem na znalosti U¢astnikd
Autonomni dispozice — poskytovatel rozhoduje
sam o vyuziti faktoru

= Pouziti pripravenych skolicich sablon



Sluzby a organizacCni teorie

Rozhodovani o vyuziti faktoru u poskytovatele
= Make or Buy (vlastni zdroje Ci cizi)
m Koordinace vlastnich zdroju pfi poskytovani sluzby

Dochazi k rozdilné informovanosti

m Zakaznik nezna postupy napr. pri auditu, takze
nemuze bez dalSich informaci poskytnout
odpovidajici souCinnost

= Auto opravuje jiny pracovnik, nez ho prijima a dalsi
ho vydava zakaznikovi




Sluzby a organizacCni teorie

Ne vsechny subjekty maji zajem na potlaceni
rozdilné miry informovanosti

m Viz predchozi prednaska a asymetricka
Informovanost

Poptavajici a nabizejici se tak vzajemne pobizeji
k chovani, ktere je v jejich zajmu, k Cemuz je
druhy ochotny, jen pokud to neomezi jeho
zajmy.




Sluzby a vSechny ti1 aspekty

Bezne se diskutovane aspekty kombinuji
v ruznych fazich poskytnuti sluzby

= Pripravna faze

m Faze produkce sluzby

m Faze uzivani sluzby

= Faze ponakupni (hodnotici)

Vsechny pristupy ovlivnuji vysledneé parametry
sluzby.




Uloha managementu sluzeb

Produkcni funkce (vytvoreni ramce pro
poskytnuti sluzby) — Co se ma udelat?

Ridici funkce (stanoveni cild, koordinace zdroj(,
planovani...) — Jak se to ma udelat?

Vyvojova funkce (snaha o nastaveni struktur,
procesu s ohledem na budouci trzni uspéch,
prubézné zlepsovani*)

Dalsi vyzvou je zvladani nejistot (v roviné zméen
znamych faktoru, strukturalnich zmén)




Uloha managementu sluzeb

Strategicke rozhodovani

Koncepce pripravy sluzby
Rizeni zdroju
Naplneni slibu o poskytnuti sluzby

Dva principialni teoreticke pristupy
= Clovék se rozhoduje racionalné (homo economicus)

= Rozhodovani Clovéka neni pouze racionalni, ale je
ovlivnéno i jinymi aspekty — vétsinou se uplatinuje




Cile poskytovatelu sluzeb

Ziskani konkurencni vyhody
= v dlouhém obdobi (to znamena dynamickou,
prizpusobujici a ucici se firmu)
= ve stfednim (kliCové kompetence/znalosti firmy)
= | kratkém obdobi (omezené vyhody produktu)




