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1)Postavenie sluZieb v ekonomike
Klasifikacia sluzieb

Determinanty trhovej Struktiry v sluzbach

2)Manazment sluZieb-systém riadenia a postupy &mzgcii prace v sluzbach

MAKROUROVEN
Stru'ny prelfad ekonomiky sluzieb
SLUZBA
1.Pojem — tkon,ktorym sa plni zavazok douhej osobe

sluzba ako ekonomicidnos-produkcia ekonomickej jednotky tretej osobe phateispdsobom
2.Rast vyznamu a postavenia sluzieb v ekonomike
- rast podielu na tvorbe HDP

- rast podielu na zamestnanosti

FAKTORY DYNAMICKEHO ROZVOJA SLUZIEB:

a) demografické zmeny-rast zivotnych narokawaladnutie” generacie t.j nové poziadavky na slu@iapr.
spojenie s vinymc¢asom)

b) socialne zmeny-zamestnaten-prave v domacnosti-presun mimo domacnostispriem=>dopyt po
novych sluzbach

- rast zivotnej Urovne:

- viac peiazi na cestovanie,zabavu,...

e zlozitejSizivotny Styl =>dopyt po komplexnych sacib

€ medzinarodna mobilita=>narénejSi spotrebitésky vkus

c) ekonomické zmeny

- globaliz&cia sluzieb=>potreba komuni&aych,cestovnych,inforniaych sluzieb
- Specializacia podnikov=>spolupraca s externymi deat@mi sluzieb

d) politické a pravne zmeny



- internacionalizacia sluzieb=>w&ie poziadavky na pravne a ostatné profesionaimeoygl

DETERMINANTY TRHOVEJ STRUKTURY V SLUZBACH

-analyzujua aké faktory ovphyuju dopyt a ponuku sluzieb

DETERMINANTY NA STRANE DOPYTU PO SLUZBACH(FAKTORY DPYTU PO SLUZBACH)

SEKTORY
Domacnost O prijmy(cim v&si prijem,tym vésidopyt)

d cenyg¢im vySSia cena,tym nizSi dopyt)
0 vo/hy cas

O vySSi podiel zamestnanosti Zien

& zvySovanie priemerného veku

d zmeny vo vybavenosti domacnosti mechanizmami

Podnikatésky |0 rozsah a zlozitadegislativy

O rastlca potreba informacii

0 zlozitog pouzivanych technickych zariadeni
0 rastuca konkurencia a potreba inovacii

0 potreba odborného rastu personalu,jeho vyberu detka

Vladny 0 ochrany zdravia
Politika v oblast |0 vzdelavania

d socialnej staroslivosti
0 bezpeénosti

& ochrany Zivotného prostredia

Faktory ponuky sluzieb
technolégie a preferencie

vstupné bariery



regulacia

a) NOVE TECHNOLOGIE-prvy Klcovy determinant rozvoja ponuky a dostupnosti stuzie

Druhy pouzivanych technolégii v sluzbach
v vSeobecne pouzivdtet technoldgie a technika (telekomunikacie,hotetiwEby, reStauréné sluzby)

v Specificky pouzivataa technika a technoldgie (bankomaty,bémpstna technika, zasti aj reStaurané
sluzby)

UCINKY NOVYCH TECHNOLOGIi V SLUZBACH

1, ZvySovanie vi&kosti produknej jednotky —a#iaka systémom vznikajl konzorcia( napr. bankové,
poisovacie, obchodné)

2, Schopnosposkytnid celkom nové sluzby bezegieho vplyvu na rast nakladov(napr. v telekomudtikah
sluzbach,pokryvaju vké plochy)

3, Spéjanie a kombinovanie sluzieb(napr. v zlozkasiejay vyskumu, pre rieSenie zlozitych problémov
s pouzitim pditacovych modelov a datovych sieti)

4, Zosilnenie konkurencie na domacom a zahfiamin trhu vytvorenim novych Struktar,ktoré nahradia
pbévodné Struktdry (franchising) Vytvorenie Strulgtymapr. Struktiry komplexnej ponuky sluzieb,kblédaji
konkurernym tlakom.prikladom je spajanie leteckych a hetgth spoldnosti, fina@nych poigovacich
inStitGcii (umo#uje poskytovazakaznikom SirSie spektrum sluzieb

5, V&cSie schopnasfiriem srazi’ na medzinaronom trhu.

b) BARIERY VSTUPU NA TRH

- rozumeju sa nimi prekazky vstupu sukromného seltosegmentov trhu sluzieb.Tieto mbéza by
spbsobené vladnou politikou tym, Ze zvytgid niektoré firmy sluzieb, alebo prirodzené a wgacké bariéry
vstupu novych subjektov na trh.

Vyhodou podnikov sluzieb ( z kratkodobélediska) s mensie bariéry vstupu na trh.

Zaradujeme sem:

z kapitalovl narenos’

z technolégie

z Struktlru nakladov

z odvetvové Standardy



Dal’Sou bariérou je skutmos’, Ze sluzby su sksenostny alebo overovaci tovwarayvstupné bariéry v dvoch
vzajomne suvisiacich pripadoch.

1) Nedokonalé znaldspotrebitéov o kvalite znamen4, Ze experimentovanie je néklatke sa spravaju
rozdielne k rovnakym sluzbam, padoho,¢i s nimi maji skdsenosti, alebo nie. Existencig¢hko
spotrebitéov, kt. si zamigaju naklady so spotrebitskou zotrvanosou, pomaha existujacim firmam pri
zabraiovani vstupu.

2) Uplatiovanie mechanizmov , dobrého mena“ spésobuje cenewpiuznogako vstupnu bariéru. Napr.
zakaznici mézu upodozrigiraove finadné institlcie,kt. ponikaju vyssie urokové sadzky j@normélna
urovei (vySSie Urokové sadzby mézu zvédpmtrebitéov k podozreniu Zze méa banka problémy s hotawgs
Takémuto typu prenosu informécii sa hovori asymigrinformacia.

Asymetricka informéacia sa najviac prejavuje v obilaadenia kvality kedy hovorime o tzv. asymetjck
informéacie o kvalite.

Z poznatkov o vstupnych bariérach teda vyplyvarae fpdsobiace v trhovych sluzbach maju tendenenéf
naklady smerovwado dvoch aktiv:

hmotné (budovy a zariadenia)

nehmotné (dobra povesneno firmy)

c) REGULACIA

- natrhu sluzieb je jednym z nastrojov,kt. ovpilyje Struktlru na strane ponuky sluzieb prostrecioict:
Dévody regulacie sluzieb:

1) nedokonald konkurencia

2) nedokonala informovanos

3) externality (Gzitky z cudzich zdrojov plyméicuz negativne alebo pozitivne)

MANAZMENT SLUZIEB

I.SYSTEM RIADENIA SLUZIEB
Pozostava z 5/facovych zloziek:

1. Koncept (predstava) sluzbyurcuje uzitkové hodnoty,ktoré st ponukané zakazniketky su fyzického,
psychologického a emaocionalneho, podstatného atedroej podstatného charakteru.

2. Trhovy segmenttyka sa jednotlivych typov zakoznikov, pre kiolyal systém sluzieb planovany.

3. Systém poskytovania (dodavky) sluzetndpovedéa produkiému a distribtinému systému vo vyrobnych
organizaciach.pri analyze systému poskytovaniaefhunusime prihliadnina 3 komponenty:



zamestnanci
zakaznici
technologické a fyzické vybavenie

4. Kultdra, (etika) a filozofia— zahi7ia vSetky principy, ktorych je spatnsky proces dodania sluzby a Uzitku
z nej vyplyvajuci zakaznikovi kontrolovany, udrdiayva rozvajany.

5. Imidz-povazuje sa za infornday nastroj, pomocou ktorého manazment moze ouphg/ zamestnancov,
zakaznikov da/Sich wastnikov, kt¢innosti a vnimanie firmyce je a kam smeruje.

VYBRANE PROBLEMY MANAZMENTU PODNIKU SLUZIEB,KTORE HD ROBIA SPECIFICKYMI

1) ZvySenie produktivity prace — prostriedisneranie produktivity je zlozZitéfazené moznosti merania alebo
Ziadne)

v intenzivnejSia praca zamestnancov

v zaradenie a Skolenie pracovnikov

vV menejcasté zmeny pracovnikov

v investovanie do vykonnejSich pracovnych prostrigdko

v automatizovanie pracovnych utloh

v eliminovanie prestojov,ktoré vedu k neproduktivdgkacim lehotdm

v Standarizacia pracovnych postupov — diferenciacia

2) Standarizacia — diferenciacia:

Vyhody Standarizacie:

3 vacSie déba prace
3 menej premySlania zamestnancov

3 nahradal/udskej prace technikou

Nevyhody Standarizacie:

3 meniace sa poziadavky zékaznikov sa m6zu zanhadidkaznik je znechuteny jednotnou sluzbou

3 v poskytnutej sluzbe sa mézu vyskytinyby, k&’ si zamestnanci jednotvarnymi vykonmi znudenisinda
napodoliujd pracu robota



3) Hromadna alebo individualna obsluha pri ktorej s@asne viac zakaznikov dostane rovnaky produkt a
nikto Specificku sluzbu, vedie k lepSiemu vyukajpacit a ma ufené prednosti ( MHD).

Nevyhody hromadnej obsluhy:
g pocit zakaznika,ze k nemu nepristupuje individualne
g moznosovplyviovania zdkaznika spravanim ostatnych

g Vv niektorych pripadoch nutnogakania kym sa nazbiera dostéate véka skupina,kt. umozni rentabilni
obsluhu (kino)

4) Vybavenie a zariadenie podnikd vzifadom na hospodarnoa efektivnasprevadzky — 3 moznosti
usporiadania jednotlivych zloziek podniku:

~ Navrh zamerany na pracovny proces a samotnu obglutapskupovanie podobnych zariadeni alebo funkci
Zakaznici musia chodz miesta na miesto ptadurcenej postupnosti sluzby (hotel, reStauracia).

=~ Navrh zamerany na pracovny proces,alebo beziaciHtgausporiadanie pracovnych postupov je linearne
zodpoveda jednotlivo po sebe nasledujicim krokdeh,stuzby pozostavaju (kavigreeStauracia).

~ Navrh stalych pozicii-zakaznik pride kKemému miestu,kde je kompletne obsluzeny — kapacb&Emy
(paluba lietadla).

5) Pracovny planide o kombinacidudskej prace a techniky Vdadom na nutnasnteraktivneho vahu
medzi poskytovatem a zdkaznikom.

\' zvy3enie tlaku na vytvorenie pracovnych miestanpyi kontaktom so zakaznikmi

V' aj plne automatizivané sluzby potrebuji podporwspeélu (poruchy).

6) Riadenie kapac(trieSenie problému obsluhy zakaznikov) — ide nastanie limitu hornej kapacity ptu
zakaznikov,kt.m6zu Hgbslazeni, hlavne v tych odvetviach sluzieb, kdesba prispdsobovameniacemu sa
dopytu. Mozné stratégie:

0 Nasadenie pracovnikow&sto‘nym Uvazkom
0 Delené vyuzivanie kapacit s inou firmou

0 Koncentracia pracovnikov na tzv. GUzke miesta v jyodn

7)  Zvladnutie radovakajucich:

- dblezity fenomén pri planovani kapacit (predpreddjpeniek,...)



- spbsoby,ako zvladrivady cakajlcich — jednostumvy systém.
Viacstupovy systém:

+  cdlenenie zakaznikov ptadtypu sluzby a triedy (prva ekonomicka,obchodilér na letisku)

II.LPRISTUPY K ORGANIZACII PRACE V SLUZBACH

V literatdre manazmentu dominuji dvdmeéodliSné pristupy:

1) Kontrolny — riadiaci modema hlboké korene v Taylorovych zakonoch vedeaké@nazmentu). Tvrdi,ze
praca Wastnikov na nizkej drovni by malart$fandarizovand, Specializovana a zjednoduSen&gwraikom je
presne povedané, ako maju svoju pracu vykandba od manazérov sa‘akava, aby mysleli, riadili a
koordinovali.

Kontrolny model opisuje,ako zefektiprevadzkovanie sluzieb pouzitim logiky a taktileho odpordania:
- zjednoduchSenie Uloh

- jasné rozdelenie uloh

nahradenidudskej prace strojom
- povolenie zamestnancom vykonaenSie rozhodnutia

Podstata spdéiva : manazment vytvori systém a pracovnici hazegl. Tento proces umiZje kontrolu. Prinos
systému:

a efektivnos
a nizSie naklady
a vysoky objem

a spokojny klient

2) Model splnomocnenia- vSetci zamestnanci,nielen manazment su schogtiefmiadiz a koordinova.
Viac sa tu spolieha na samo-riadenie za podpa@asti manazmentu. Jednotlivcovi treba déveravanotivova
ho,aby dobre vykonaval svoju pracu (Federal Express

Model sa zaklada na tom,ako povzbimtacovnikov,aby pracovali iniciativne a s predstagou. Ide o
eliminovanie prikazov, procedudru, organizaciu pré@elobodi niekoho od prisnych kontrol, inStrukcii a
poriadku a d& mu slobodu a zodpovedn@a svoje rozhodnutiadny, je uvédnenim skrytych zdrojov.

Vyznam splnomocnenia zamestnancov = racionalneodaltie.
Co splnomocnenie znamena

Preco sa realizuje



Akym spb6sobom

Za akych okolnosti

Splnomocnenie zéha:
a Kontrolu priebehu prace
a Znalog kontextu,v kt. je praca Strukturovana

a Vyltovanie vykonov, produkcie prace

PRINOSY:

0 rychle priame reakcie pracovnikov na potreby zakamnpri dodavke sluzby

0 zamestnanci sa v praci lepSie citia,t.j. maju pdeitvykonéavaju prospesnu pracu a séizaodpovedni
0  zamestnanci budu pri kontakte so zakaznikmi jedrigmnejSie a s entuziazmom

0 opravneni zamestnanci st vybornym zdrojom mysSligkalicich sa sluzby zakaznikom

0 vybornd Ustna reklama a udrzanie zédkaznika.Spokékdznici rozpravaju o sluzbach a Kienako
opakovani zakaznici firmy

0  splnomocnenie vylepSuje vyledky podnikania

NAKLADY:
0  VadSie investicie do vyberu a trénovania

0  vySSie pracovné néklady. Meorganizacii ako su reStauracie,bankybchodné domy sa spolieha na
veky pa‘et sezonnych pracovnikov a pracovnikoviaata’ny Uvézok

0 pomalSie poskytovanie sluzieb

0  zamestnanci mézu urgtilé rozhodnutia. manazéfasto neochotne splnomagu zamestnancov z obavy,
Ze zékaznikovi daju prilis Ase

Specifické vlastnosti sluziebeskladovaténos’
nemateridlna povaha- je nevyhodou pre spotrebite nevieco kupuje
neoddelit#nos’-sluzba sa viaze na poskytovate moznosti, schopnosti. Sluzba nema bez posksftava

vyznam



variabilita=premenlivog-interného alebo externého charakteru

SPECIFIKA PROCESU PRODUKCIE SLUZIEB

Specifické vlastnosti sluZieb sa tykaju troch #da, sa proces vzniku a poskytnutia sluZieb sklada
1) schopnasa pripravenossluzbu poskytnii
2) proces vykonu sluzby akanos’

3) vysledok poskytnutia sluzby

1) SCHOPNOY A PRIPRAVENOS SLUZBU POSKYTNU

= vzrahuje sa na podnik,kt. sluzbu vytvara a poskytugomocou kombinacie svojich internych faktorov.
Zahvria pohotovosmaterialnych prostriedkov (stroje, nastroje, buglgpomocné objekty) potrebnych pre vykon,
ako aj pohotova&/udského faktora (napr. ol pohotovaslekara alekarskej ambulancie v pripade potreby
okamzite poskytnidekarsku pomoc). Pre pripravengsoskytnutia sluzby je nevyhnutny nielen iba maleyi

ale aj/udsky faktor.

2)PROCES VYKONU SLUZBY AK@INNOST

= ide o aktivaciu tych internych faktorov,kt. v dohadzajucej faze demonstrovali svoju pripravénBge
samotny proces je potrebny aj texterny faktor Je to taky faktor, kt. je podniku sluzieb k depi iba
ohranicenycas a kt. bude p@s vzniknutia sluzby-kombinovany s internymi fakigosoba zakaznika,al. jej
casti, napr. vlasy v pripade kadernickych sluzigfpgdne hmotny objekt napr. televizor).

Rozdiel medzi internymi a externymi faktormic$pa v tom, Ze podnik sluzieb nem6ze s externymoirfak
vaolne disponova

Potreba integracie internych faktorov a externéhktdéra ma za nasledok synchronizaciu produkcielaytud
sluzby. Aby sa sluzba mohla poskyt@nevyhnutngasovo a priestorovo synchronizovany kontakt medzi
zakaznikom a poskytovéten (podnik sluzieb nemdze bez externého faktoréasiuyprodukovsa naopak
potreba zakaznika sa bez kombiné&cie internych faktoedd uspokaj). To ma za nasledok vzajomnu
interakciu zédkaznika a poskytovi@ePoskytnutie sluzby je zaloZené na tomto intenaéin procesdnterakcia
mdbze prebieha priamo medzi oboma stranami ako socialna interakeilebo nepriamo , prostrednictvom

inych objektov.

Pod'a povahy externého faktora sa daju rozli§oshaa druhy sluzieb:

0  sluzby vZahujlce sa na osoby tomto pripade nie je mozné sluzbu poslit@z osoby zakaznika, musi
byr osobne zfastneny na procese (napr.hotelové sluzby)

0 sluzby vZahujluce sa na objektyv tomto pripade je nevyhnutna pritomniobjektu,na kt. sa sluzba
vzrahuje,ale nie pritomn@®osoby zdkaznika, majiee(napr. zdkaznik dopravi pokazené auto do dielogar
dni si ho vyzdvihne- pri opravéch nie je jeho pritmg nutnd)



3)VYSLEDOK POSKYTNUTIA SLUZBY

Cielom poskytnutia sluzby je uspokojenie zakaznikmteglpy. Vysledok tohoto procesu prindSa zakaznikovi
uzitok, pomocou kt. sa dosiahne uspokojenie pati&dyysledok procesu poskytnutia sluzby sa v tekom
pripade daju povazovgeho &inky na povodny stav externého faktora , alebo stay externého faktora.
Méze ig teda o zmenu jeho stavu,alebo naopak o prenedenigého stavu.

Zmena stavu externého faktora sa mozertjgdnej,alebo viacerych z troch dimengifiama zmena
(fyzického)stavu externého faktora, priestorovaetinia acasova dimenzia. Za priamu zmenu externého faktora
sa moze povazowaéu d znovunastolenie pdvodnych vlastnosti objeleioo bankovej sluzbe ¢wého sejfu, kde

sa priamo nemenia vlastnosti objektu a ani nedozhddjeho fyzickému presunutiu, iba k ,,beapamu”
preklenutiu dvocldasovych okamihov, s é@m skor vlastnosti objektu zachdyako ich zmeni

Ako sa daju definovaieto osobitosti?
V kratkosti sa da marketing sluzieb definbakoosobitosti marketingového mixu v sluzbach
VSetky tri fazy vzniku sluzby:
pripravenog poskytovatka
proces poskytnutia sluzby
vysledok poskytnutia sluzby
prindSaju zakaznikovi priamy Uzitok. Na rozdielnoaterialnych produktov, kde méa zakaznik priamyokihia
z koneéného produktu. Tieto tri fazy sa v niektorych pia&tch pripadoch daju lerazko presne ohratii’ a

casto vzajomne splyvaju. je to/iré Gzita’ny koncept posudzovania sluzby. Ide v podstatesivalent procesu
vyroby materialneho produktukt. sa sklada z:

fazy obstarania suroin
fazy obstarania vyroby
fazy obstarania odbytu

V pripade sluzieb nastava spotreba sluzby uagptohoto procesu (napr. koncert).



