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. TEORIA SLUZIEB

1. Namiesto uvodu alebo ,,Preco Studovat’ sluzby?
. SLUZBY vytvdrajii a poskytujz HODNOTU, ktord pomdha napliiat TUZBY KLIENTA. “

Publikaciu, ktoru prave drzite v rukéach, sme vytvérali s vedomim predstavit’ material,
ktory by prinasal ucelenejs$i pohl'ad na sluzby v modernej spolo¢nosti nielen z pohladu
teoretickych postuldtov, ale najmé z uchopite'ného pohl'adu ekondmie a manazmentu, ¢im by
sme vytvorili pouzite'ny material pre pochopenie vyziev v riadeni sluzbovych organizacii.

Sluzby sa stali dominantnymi v nasej spolo¢nosti. Ci uz budete manazovat’ tradiént
organizaciu poskytujucu sluzby alebo aj vyrobnil spolo¢nost’, pridavanie hodnoty cez sluzby sa
stalo zékladnym sposobom prezitia a zvySovania konkurencieschopnosti. Tento vyvoj
Kk sluzbam je funkciou zvySeného naroku na rychlost’ poskytovania sluzieb, dostupnosti
samoobsluznych technolégii v sluzbach, narastu outsourcingu a sietovania a zvySenej
konkurencie. Rozvoj konkuren¢nych sil nas nuti bojovat’ nie¢im inym ako len vyrobkami.
Dnes$ni zakaznici vyzaduji hodnotu v sluzbach, individudlne prisposobené rieSenia
a nezabudnutel'né zazitky.

Skusenosti s oboma typmi organizacii (vyrobnymi aj sluzbovymi) odkryvaji absolitny
kontrast medzi nimi z pohl'adu riadenia. Avsak stiera sa rozdiel z pohl'adu klienta. Ak sa rozvoj
vyroby novych fyzickych vyrobkov zakladd na presne Struktarovanych procesoch, vyvoj
novych sluzieb je stale vysledkom prinajlepSom ad hoc procesov aneriadenej inovécie.
Zvysenie uspesnosti pri vyvoji a dizajne novych sluzieb od vas vyzaduje viac ako len prevzatie
systémov, ktoré funguji vo vyrobnych podnikoch, a nasledné prispdsobenie sluzbam. Nemyl'te
sa, sluzby takto nefunguji. Su odlisné. Nasou motivaciou k pisaniu tejto publikédcie bolo
predstavit’ vhodnll ucelenu konStrukciu nazerania na sluzby, ich tspesného manaZovania
a neustaleho zlepSovania a inovacie stcasnych ako aj rozvoja novych sluzieb, a to tak, Ze sa
sluzby stanu pre vasich sucasnych aj potencialnych klientov jedine¢né.

Ako spotrebitelia pouzivame sluzby kazdy deni. Niekedy nekone¢né hodiny na mobilnom
telefone, vybavovanie ziadosti a dokladov u organov verejnej spravy, pozeranie televiznych
programov, navsteva zubdra, cestovanie autobusom — toto vsetko st priklady sluzieb sliZiacich

na uspokojenie individudlnych potrieb. Velké vzdelavacie centra a institucie, kde sa
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vzdelavame, predstavuju tiez zlozit komplexnua Struktaru sluzieb. Napriklad vysokoskolské
zariadenia Castokrat v sebe zahfiia kniznicu, jedalen, obchod s literatirou, ubytovacie sluzby
a dokonca aj banku. Ak byvate na internate, je vam okrem ubytovacich sluzieb pravdepodobne
poskytovana sluzba stravovania, zdravotna starostlivost, vnutorné a vonkajSie relaxacné

a zabavné zariadenia a mozno aj kino.

Spotrebitelia v§ak nie su vzdy spokojni s cenou a kvalitou poskytovanych sluzieb. Ako
spotrebitelia sa vel'mi sprave stazujeme na byrokraciu, na nekompetentny personal, nevhodny
prevadzkovy Cas pre poskytovanu sluzbu, na slaby vykon a zbytocne komplikované procesy.
Rozcéul'ujeme sa nad zlozitost'ou dostupnosti pozadovanej sluzby, nad zlozitostou vybavovania
a kde vsade je zakaznik nuteny Cakat. To vSetko vSak sluzi ako podnet na to, aby sme sa

systematicky zaoberali zlepSovanim sluZzieb.

Poskytovatelia sluzieb su Castokrat vnimani ako subjekty, ktoré majui rozdielne zdujmy
ako spotrebitelia. Mnoho poskytovatelov sa stazuje, aké tazké je vytvarat’ zisk, ako tazko je
najst’ kvalifikovanych a motivovanych zamestnancov alebo akym spdsobom by mali prejavit
vd’acnost’ spotrebitelom za ich lojalitu. Niektoré firmy veria, Zze bezpecnd cesta spociva vo
finan¢nom riadeni organizacie v zmysle tvrdého riadenia $truktiry nakladov a eliminovania
zbyto¢nych neproduktivnych ¢innosti.

Nast'astie vicsina spolo¢nosti poskytuje sluzby, ktoré vedia poteSit a uspokojit
zakaznika, vytvorit na tomto procese zisk a zamestnavajl prijemnych a kompetentnych l'udi,
ktori tieto sluzby prezentuju a poskytuju k spokojnosti zdkaznikov ako aj firiem, ktoré
reprezentuju. Svetovo obdivované organizacie akymi st napriklad Google, Singapore Airlines,
eBay, Four Seasons alebo slovenské spolocnosti ako Eset, Sygic a mnoho d’alsich perfektne
reprezentuju spolocnosti, ktoré vo viacsine pontkanych sluzieb pontkaju dokonalost’, komfort,
vysoki hodnotu asu schopné uspesne riadit komplexné sluzbové procesy v dneSnej
dynamickej spolo¢nosti.

Sluzby sa stali dominantnym faktorom v ekonomikach vyspelych krajin. Ci uz budete
riadit’ tradiénu spolocnost’ poskytujicu sluzby alebo vyrobny podnik, poskytovanie hodnoty
prostrednictvom sluzieb sa stalo zakladnym sposobom ako obstat’ v konkurencii. Vyvoj
smerom Kk sluzbam je funkciou dopytu zvySenych casovych poziadaviek, dostupnosti
samoobsluznych technolégii, rastu outsourcingovych aktivit, budovania fyzickych
I virtudlnych sieti a zvySenej konkurencie. Vyvoj konkurenénych sil niiti spolo¢nosti siitazit’ na
inej urovni nez len prostrednictvom hodnoty samotného ponukaného produktu. Dnesni
zakaznici vyZzaduji hodnoty cez sluzby, komplexné a zrozumitel'né rieSenia a hodnotné

skusenosti a zazitky. Cenova konkurencia je manazérsky prekonana aekonomicky
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samovrazedna cesta. Boj 0 zakaznika sa prestiva do inych oblasti. Jednou z nich je sluzba, ktora
tvori zéklad tvorby zitku pre zdkaznika.

Sutazenie prostrednictvom sluzieb sa stalo viac nez celosvetovym trendom. Tak
vV spolocnostiach poskytujacich tradi¢né sluzby (finan¢né, v oblasti cestovného ruchu,
dopravy,...) ako aj spolo¢nostiach produkujtcich fyzické produkty sa poskytovanie hodnoty
prostrednictvom sluzieb stalo spdsobom Zivota a prezitia na trhu.

Z pozicie riaditel’a spoloc¢nosti je jeho tlohou nastavit’ stratégiu v oblasti sluzieb a zapojit’
T'udi do inovaénych procesov a procesov neustaleho zlepSovania sluzieb. Ci uz ako obchodny
alebo prevadzkovy manazér s priamym stykom so zakaznikom, ¢i dokonca ako pracovnik vo
vyrobe, ich pracou je lepSie porozumiet’ zdkaznikom, ich problémom, ktoré sa snazia riesit,
a zlepsit’ ich zivoty. Ci uZ je ich tloha zaloZena na vytvarani predpokladov alebo priama
realizacia, zabezpecit’ vysokokvalitné sluzby je ich zodpovednost’.

Obchodna logika sutaZenia prostrednictvom sluZieb je jednoduché: ,,VyrieSenie
zakaznikovych Zelani a problémov rieSeniami zalozenymi na vysoko hodnotnych a zaroven
nakladovo efektivnych sluzbach je najlepsim sposobom ako si udrzat’ zdkaznika a zabranit’ mu
realizovat’ obchody s konkurenciou.*

Otéazkou zostava, o nuti manazérov upriamit’ pozornost’ na sut'azenie v oblasti sluzieb?
A ¢o vlastne robi sluzby a manazment sluzieb rozdielnymi od vyrobkov a vyrobkového

manazmentu?

Publikacia ma vysvetlovat’ principy, ktoré menia chapanie sluzieb a pristup kich
riadeniu. Nezameriava sa prioritne na technické nastroje riadenia, 1 ked sa im v publikacii
nevyhybame. Aj preto je obsah publikdcie zamerany na urcenie postavenia sluzieb v
ekonomickom systéme spolo¢nosti. Vysvetl'ujeme, prec¢o dobrd hospodarska politika pocita
s rozvojom sektora sluzieb ako klI'icovym ¢lankom trvalého ekonomického rastu a bohatnutia
ekonomiky. Citatelom objasiiuje podstatu a $pecifikd sluzieb z pohladu rizik riadenia
organizécie a kontinudlneho zlepSovania a inovovania sluzieb. Odkryva vyvojové tendencie
Vv oblasti sluzieb abuduje zaklady pre dalSie Stidium sluZieb cez ostatné ekonomické
a manazérske oblasti. HIbSie sa zaobera mikroekonomickymi aspektmi sluzieb a zékladmi
manazovania sluzbovych procesov smerom k dokonalosti cez kontinualne zlepSovanie
a zvySovanie pridanej hodnoty sluzieb. Po preStudovani publikacie by mal byt’ ¢itatel’ schopny
pochopit’ podstatu sluzieb a sluzbovych procesov, vysvetlit’ a rozlisit’ podstatu sluzieb, riadit’
sluzbotvorné procesy a ostatné stranky sluzieb pri akceptovani vyznamného postavenia
zékaznika a jeho potrieb pri tvorbe a kontinualnom zvySovani (inovovani) hodnoty sluzby. Mal
by pochopit’ principy inovécii a kontinualneho zlepSovania pri poskytovani sluzieb, neustale

10



hl'adat’ nové spdsoby uspokojenia potrieb S vyuzitim modernych technologii a odmietnut
typicky pristup ,,takto sa to robilo doteraz, tak to budeme robit’ aj d’alej*. Publikdcia ma za ciel’

provokovat’ smerom od ,,neviem®, ,nemdézem* a ,,neda sa“ k ,,viem®, ,,mézem* a ,,chcem*.
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2. Rozvoj sektora sluzieb

2.1 Postavenie sluzieb v ekonomike

Preco st sluzby také dolezité pre tispech ekonomiky? ViditeInym dévodom je, Ze sluzby
sa stali dominantnym prvkom modernych vyspelych ekonomik. Podiel sluzieb na hrubom
domécom produkte vyspelych krajin neustale rastie, priCom neustale vyssi podiel pripadd na
sluzby, ktoré sa oznaCuju ako procesy tvoriace hodnotu, bez ktorych by samotny produkt
(vyrobok) bol sam osebe nepouzitelny, resp. jeho pridana hodnota by bola extrémne nizka.
Sluzby preto ziskavaju na dolezitosti a stavaji sa zakladom spotrebitel’skych rozhodovani.

Cenova konkurencia je rizikova, a preto sa moderné spolo¢nosti venuju predovsetkym
konkurencii v oblasti kvality, ¢asu dodania sluzby, komplexnosti servisu, platobnych
podmienok, atd’. A to vSetko st sluzby, ktoré vytvaraju hodnotu pre zdkaznika, za ktora je
ochotny zaplatit’. PretoZe mu sluzby pomohli vyriesit’ jeho problém.

Dal3ou oblast'ou, ktora st sluzby schopné zabezpecit' je vernost zdkaznika. Samozrejme,
Ze mozno namietat, Ze tato oblast’ je ulohou marketingu, ale ,,ludia z marketingového* tiez
nemoézu robit’ svoju robotu dobre bez kvalitného materidlu. Vernost' zédkaznika sa ziskava
zapojenim vSetkych ¢lankov hodnotového ret'azca do procesu poskytovania sluzby a v tom je
ich velka vyhoda azaroven nevyhoda. Udrzat si zdkaznika ziroven znamend neustéle
zlepSovat’ proces poskytovania sluzby za ucelom zvySovania poskytnutej UZitkovej hodnoty
zékaznikovi. Tento proces sa nezaobide bez tzv. inovacného riadenia, ktoré zabezpecuje
dostatocnu  zdkladiiu pre tvorbu zlepSeni, objavovanie novych postupov, hodnot
a v neposlednom rade uci organizaciu Gspesne Celit’ tymto vyzvam konkurencie a budiicnosti.

Organizacie poskytujuce sluzby sa pohybuji v rozmedzi obrovskych medzinarodnych
zdruzeni ako napriklad letecké spoloc¢nosti, bankovnictvo, telekomunikacie, hotelové retazce
az po malé firmy jednotlivcov, ktori prevadzkuju malé sluzbové organizicie, vratane
reStauracii, bufetov, taxi atd’.

Niektoré podniky vytvarajuce casovo narotné fyzické produkty, ako je tlaCova
a fotograficka tprava. Ak toto poskytnl inej spolocnosti, pretoze to dokazu rychlejSie vytvorit’
ako iny, a tym vytvoria vacsiu pridani hodnotu, mézeme ich oznacit’ ako obchodnu sluzbu.
V tomto je tajomstvo rozvoja sektora sluzieb v modernych ekonomikéach. Vo vnutri mnohych
velkych spolo¢nosti, ktoré su Statisticky oznacované ako vyrobny, polnohospodarsky

atazobny priemysel. Hovori sa im vnutorné sluzby, ktoré¢ kryji mnozstvo aktivit
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(environmentalne sluzby, doprava a logistické sluzby, administrativne sluzby, vyvoj, atd’.)
S rasticim rozsahom organizacie vyhl'adavaju dodavatel'ov, ktori dokazu vyrabat’ efektivnejsie
atym padom usetria naklady a ziskaju este novych spotrebitelov. Cely rozvoj obchodnych
(business) sluzieb je zalozeny na jednoduchom ekonomickom vzorci Gispor z rozsahu a novom
manazérskom pristupe nazyvanom ,,masové prispdsobovanie” poziadavkam klientov (mass
customization).

Preto sa v modernej spolo¢nosti rychlo rozvija sektor obchodnych sluzieb, ktorych
podstatou je vlastne odbremenit’ producenta vyrobku od ostatnych zabezpecovacich ¢innosti,
ktoré priamo nesuvisia s hlavnym predmetom jeho ¢innosti, ale tieto ¢innosti st nevyhnutné
pre zvladnutie vyrobného procesu. Obdobne vo vyrobnych ¢innostiach IBM pracuje menej
zamestnancov ako v sluzbach. VySe 33% prijmov tejto spolo¢nosti pochddza z takych sluzieb,
ako su leasing pocitacov, udrzba, softvér. Predava IBM vyrobky alebo sluzby? Kvoli ziskaniu
uplnosti obrazu o sluzbovych vstupoch vo vyrobnych odvetviach treba podchytit’ vydavky na
vyskum a vyvoj, riadiacich, technickych, administrativnych pracovnikov, interne
zabezpecované sluzby informacné a d’alSie. (Michalova, 2004)

Vzt'ahy v ekonomike a postavenie sluzieb znazorfiuje nasledovny obrazok.

Vyrobné sluzby Sluzby pridanej hodnoty
(interné sluzby) - financovanie - <
- finan¢né a pravne sluzby -« - lizing OSObne: sluzby
- Uctovnictvo a administrativa - poistenie - zdravotnictvo
- vyskum, vyvoj a dizajn - Ubytovanie
4 / - stravovanie
? - ostatné osobné sluzby
Obchodné sluzby Distribu¢né sluzby
(podporujuce vyrobu) - velkoobchod
- konzultaéné sluzby - maloobchod . .
- audit a marketingové sluzby - oprava a udrzba Zakaznik
- environmentalne sluzby X - samoobsluzné sluzby
?
Verejné sluzby Sluzby infrastruktiry
- obrana a bezpecnost’ (policia) - komunikacie
- sudnictvo | - logistika a doprava
- verejna sprava - sluzby vSeobecného hospodarskeho zaujmu (rozvod energii)
- vzdelavanie - bankovnictvo

Obrazok 1 Uloha sluzieb v ekonomike

Pramen: Fitzsimmons, J.: Service Management, 5th edition. New Jersey : McGraw Hill. 2005
Co sa tyka rozliovania a ohrani¢ovania jednotlivych sektorov podla irovne citlivosti

vnimania technického a technologického pokroku, predpokladalo sa intenzivne presadzovanie

pokroku v priemysle, menej v pol'nohospodarstve a relativne malo v sluzbach. Této téza uz

davno neméd vSeobecni platnost. Nastupom mikroelektroniky, nanotechnologii
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a biotechnolégii doslo k uplatneniu modernej technoldgie aj v odvetviach sluzieb, resp. prave
Vv nich. Je pravda, Zze zavadzanie nanotechnoldgii prinasa technické a Struktirne zmeny vo
vSetkych sférach ekonomiky. Poskytuje vSak dosial’ nepoznané moznosti i v sluzbach, pretoze
umoziuje az niekol’konasobné inovacie, ¢im utvara a vyzaduje tplne novy profil materialno-
technickej zakladne sluzieb. Na zaklade mikroelektroniky, pocitacovej techniky, vyuzitia
nanotechnoldgii a umelej inteligencie schopnej spracovavat’ obrovské mnozstvo dat v zlozitych
algoritmoch vznika totiz novy systém informacii, novy informa¢no-komunikaény systém, nové
spOsoby Sirenia tidajov a ich zaznamenavania, novy finanény a trhovy systém, nové druhy
sluzieb. Vznikaji nové potreby zakaznikov, ¢o vedie aj k vzniku novych dodavatel'ov a
poskytovatel'ov tychto sluzieb a k naruSeniu monopolného postavenia hraov v tejto oblasti.
Nové ¢innosti nastol'uju otazku komplexnej technickej prestavby siete sluzieb a zriadovania
novej siete a infrastruktiry. Presadzujeme nazor, ze vznik novych ekosystémov v spojeni s
novou technoldgiou je jednou z najnovsich a pravdepodobne najdolezitejSich tendencii sti¢asnej
doby a nevyhnutnou podmienkou na efektivne fungovanie primarneho i sekundarneho sektora.
Spojenie technoldgie a sluzieb umozni vybudovanie sieti, prostrednictvom ktorych ucastnici,
ktori k nim maju pristup, mozu utvorit’ Specifické zhodnocujuce vztahy.

Okrem toho nova technika umoziuje zriad’ovat’ samostatné vyrobné jednotky sluzieb. Tie
poskytuju sluzby lacnejsie, pruznejsie, ako ked’ su sucast’ou priemyselného podniku (vyskum,
vyvoj, reklamné, vypoctové a podobné ¢innosti), vtedy, ak st pod tlakom konkurencie, teda
dostato¢ne rozvinutej ponuky na trhu.

V stvislosti s technickym pokrokom sa v rdmci predmetnej kritiky poukazuje aj na
dosledky presadzovania substitu¢nych procesov medzi sluzbami a vyrobkami spdsobujicimi
zmenu v spotrebnych sluzbach 1 v dopyte po nich. Ako priklad mozno uviest' pouzivanie
réznych mechanizmov v domdécnosti (pracka, kosacka, vysavac), tieZ antikoncepénych
prostriedkov zniZujicich poziadavky na zdravotnicke sluzby, kozmetickych pripravkov
redukujtcich dopyt po osobnych sluzbach a podobne.

Pouzivanie technickych zariadeni umoznuje vykonavanie aktivit typu ,,Do-it-your-self"
(urob si sam) v Sirokom okruhu ¢innosti ako je priprava jedla, udrzba a Cistenie odevov,
interiérov a pod. Zmeny v spotrebe sluzieb sposobuje aj uplatiiovanie samoobsluznych prvkov
napr. v obchode, finan¢nictve, v stravovacich a dopravnych sluzbach. Vznika tym novy druh
spotrebitel’a, Tofflerom oznaceny ,,PROSUMER® (producer and consumer), v ktorom sa
spajaju  dva identifikovateIné aspekty: peniazny a nepeflazny (monetarizovany a
nemonetarizovany). Predpokladd ucast’ spotrebitela na obrate produkcie tak, aby bol

efektivnym a pouZiteI'nym vystupom. Zlozitost’ vzt'ahov a podmienok v ekonomikéach v 70. a
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80. rokoch 20. storoc¢ia viedla k zmene vyrobnych systémov (poradenské sluzby, pravne,
marketingové, vyvojové, informacné). Ked’ze ekonomické ¢innosti sa v klasifikacnom systéme
narodnych uctov sleduju institucionalne a podla prevazujicej ¢innosti, spadaju do vyrobného
vystupu (sektora), pricom do sektora sluzieb sa zarad’uju len v pripade ich vycClenovania, teda
nadobudnutia trhovej formy. (Michalova, 2004)

Vlady a neziskové organizacie su tiez aktivne v poskytovani sluzieb, hoci rozsah tcasti
v sektore sluzieb sa lisi v zavislosti od vel'kosti ekonomiky, verejnych politik vlady a tradicii v
danej krajine, ktoré¢ vzdy odrazaju tradicie a socidlne hodnoty obyvatel'ov danej krajiny. Mnohé
vlady (i uz narodné, regiondlne alebo miestne), vzdelavacie institicie (Skoly, univerzity),
nemocnice, zariadenia socidlnych sluzieb, ¢i muzea, galérie alebo iné typické neziskovo
orientované organizacie poskytuju tak neziskovo orientované sluzby (baliky sluzieb), av§ak
mnoho z nich poskytuje Cast’ sluzieb na komer¢nom zéaklade, pricom v niektorych krajinach

existuju aj ziskovo orientované varianty tychto institucii.

2.1.1 Restrukturalizdacia ekonomiky K sluzbovym ekonomikdm

Pozorovanie vyvoja v odvetviach sluzieb v stvislosti so syst¢tmovymi zmenami v
hospodarstvach v 70. rokoch viedlo k prekonaniu ndzoru na jeho homogenitu a k
opodstatnenosti rozliSovania (Michalova, 2004):

1. intermedidlnych sluZieb, ktoré sa prezentuju vo forme sluzieb vyrobne orientovanych,
predstavujucich vstup do produkcie vyrobkov alebo inych sluzieb, ktoré¢ st poskytované
v ramci konceptu internych sluZieb priamo v organizacii alebo ako obchodné sluzby podnikom,

2. sluzieb kone¢ného dopytu jednotlivcov a domacnosti (ako sucasti sikromnej spotreby)
a spolocenskych sluZieb spotrebivanych skupinou oséb (ako sucasti verejnej spotreby).

V tejto suvislosti sa vyvoj sluzieb interpretuje ako prejav nového rozdelenia rastu medzi
intermedialny a kone¢ny dopyt, pricom za pri¢iny tohto nového rozdelenia, resp. faktory
vyvoja, sa povazuju:

1. komplementarnost statkov a sluzieb,
2. riadenie komplexnosti vyroby (technickej a socidlnej zlozky),
3. riadenie rizika vyzadujiceho velky komplex informacii.

Hlboké zmeny v sluzbach sa vysvetlujia zmenou zaujmu od fyzickych investicii, ktoré
boli centrom priemyselného modelu, k intelektudlnym investiciam a k poznatkom. Nové druhy
intermedialnych sluzieb predstavuju:
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- novy dopyt podnikov (po poradenskych, auditorskych, informacnych, reklamnych,
sprostredkovatel'skych, bezpecnostnych sluzbach),

- novu kombindaciu vyrobnych faktorov (prace, kapitalu, informacii),

- zavedenie informa¢nych a komunika¢nych technolégii.

Existencia a presadzovanie intermedidlnych sluzieb a objasnenie ich pdsobenia viedlo k
uvahdm zamietajucim izolované pohlady na sluzby a k uprednostiovaniu pristupu
vychadzajuceho zo vzajomnej zavislosti hospodarstva ako takého a jeho jednotlivych odvetvi.
Podl'a Quinna a Paguetta (1989) st tieto odvetvia vysoko prepojené a zavislé. Tieto myslienky
su zhmotnené v tedriach interdependencie. Predmetné oznacCenie vyplyva z komplementarneho
vztahu priemyselnej produkcie a sluzieb (financnych, poistovnickych, dopravnych,
telekomunikaénych, obchodnych, odzrkadl'ujucich sa vo vyslednom produkte).

Hlbsie pozorovanie charakteru intersektorovych vzt'ahov ukazalo kvalitativne odlisnu
zavislost’ sluzieb konecného dopytu (osobnych a spolo¢enskych) od produktov priemyselnych,
ktord sa prejavuje skor ako nasledok rozvoja tohto sektora, teda v obratenom poradi ako pri
intermedialnych sluzbach, kde sa pdsobenie pozoruje ako predpoklad rozvoja priemyslu. V
mnohych pripadoch rozvoj produkcie sluzieb nie je vysledkom rastu alebo jeho sprievodnym
javom, mal by to byt’ jeden z jeho predpokladov. Argumentuju, Ze vykonny a dobre zabehnuty
bankovy systém, poistovnictvo, telekomunikécie, doprava st nevyhnutné podmienky na rozvoj
ekonomiky a nie ich nasledkom. V tejto suvislosti sa presadzuje nazor, ze konven¢né delenie
hospodarstva na sektory nie celkom spravne odzrkadl'uje skuto¢ni ekonomicku aktivitu. Jeho
vhodnost’ spo€ivala v zisteni rozdielov jednotlivych typov ekonomickych cinnosti, ked
pol'nohospodarske ¢innosti stvisia s primarnou produkciou potravin, taziskom priemyselnych
¢innosti je transformécia surovin na vyrobky a ¢innosti sluZieb sa spajaji s l'udskymi a vecnymi
objektmi. Povaha ekonomickych Cinnosti sa vSak natol’ko zmenila, Ze sektorové ¢lenenie sa

povazuje za neopodstatnené.

2.1.2 Externalizdcia a sluzby

Rozsah a intenzita medzisektorovych zmien, ktoré sa presadzovali po krizovych javoch,
suviseli aj s reorganizaciou vyrobnych procesov, ndstupom a urychlenim procesov
externalizacie sluzieb. Rozumie sa fiou vycleniovanie sluzieb z podnikatel'ského priemyselného
sektora na pravne samostatntl trhovo-podnikatel'sku formu.

Externalizacia je vysledkom rozhodnutia vystizne charakterizovaného ,,Make or Buy*
(urob alebo nakup). Je vyhodnym vyuzitim procesov del'by prace, t. j. moznosti uplatnenia
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trhovych vzt'ahov, dosiahnutia Skaly efektov a/alebo kvalitativne vySSieho ocenenia sluzieb s
uplatnenim prednosti Specializécie.

Externalizacia sluzieb je proces ,,zoStih'ovania ekonomickych subjektov, v ktorom sa
podniky a inStiticie zbavuju pre nich ekonomicky neefektivnych a nakladovo naro¢nych
sluzbovych Cinnosti, pricom doraz sa kladie na tzv. ,,core business* (hlavnu podnikatel'ska
¢innost’). Externalizacia sa vysvetluje tiez ako nové rozdelenie pracovnych sil vynuatené
novymi poziadavkami priemyselnych subjektov na odvetvia sluzieb pri jeho reorganizécii po
prvom a druhom ropnom Soku.

Tento trend nabral na vyzname predovSetkym po pade technologickych akcii v rokoch
2000, ktorym sa odStartoval proces vyrazného zostihl'ovania prebyrokratizovanych
obchodnych modelov organizécii a zamerania na hlavni podnikatel'ski ¢innost’. Dosledkom
takéhoto zoStihl'ovania podniku je novy dopyt, ktory mdze byt uspokojeny prostrednictvom
dvoch druhov ponuky:

1. novovytvorenou firmou, ktora vznikla organizaénym (aj pravnym) vyclenenim z
materskej firmy alebo institucie,
2. firmou vzniknutou nezavisle od odberatel’a na novom obchodnom modeli.

Externalizaciu sluzieb podl'a prislusnosti k sektoru rozliSujeme na typy:

typ A - vyclenovanie sluzieb zo sektora pol'nohospodarstva (napr. Sl'achtenie novych odrod
alebo zivocichov);

typ B - vyclenovanie zo sektora priemyslu (napr. sprava informacnej siete firmy, Gétovné
sluzby, vyskum a vyvoj novych produktov, tzv. R&D,...);

typ C - vy¢lenovanie ur¢itych druhov sluzieb z podnikov sluzieb na iné subjekty, ¢o sa v praxi
oznacuje ako Specializacia (napr. pri sluzbach bankovych domov oddelenie spravy aktiv
klientov do novozaloZzenych ,asset management spolocnosti, oddelenie
spotrebitel'skych uverov do novych spolo¢nosti,...).

Takto vytvorené nové segmenty sluzieb postavené na obchodnom modeli ekonomicky
racionalnych aspor z rozsahu spojenych so Standardizaciou sluzieb a masovou ,,customizaciou*
stivisia s racionalizaciou a zavisia od internych a externych faktorov. Interné faktory znamenaju
reorganizaciu firmy, kym externé zase potrebu vicSieho mnozstva informacii, ktoré by
umoznili ovladat’ ovel'a neistejSie prostredie na trhu. Vznika novy silny dopyt pre celu Skalu
novych funkcii sluzieb, z ktorych niektoré sa vykonavali v ramci priemyslu. Aby sa tieto
funkcie mohli u€inne plnit, musia sa reorganizovat’. To zlepSuje prepojenie medzi priemyslom
a sluzbami, ktoré nie je ani dimenzionalne, ani geograficky limitované. Siri sa do celého

hospodarstva. Proces Sirenia osvetl'uje intenzita rastu sluZzieb najma v subsektore vyrobnych
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sluzieb a v ich ramci obchodnych sluzieb (,,business services*) zabezpecujucich tito nova
funkciu.

Extemaliza¢né procesy a v ramci nich expanzia sluzieb vedie spédtne ku konkurenénym
tlakom na priemyselny sektor a podnikatelov cez skladbu rozvijajucej sa Specializovanej
ponuky sluzieb a v konecnej faze az k produkcii vysokohodnotnych vyrobkov. S tymto
procesom koreSponduju predovsetkym intelektudlne narocné a profesionalne sluzby, ku ktorym
sa zarad'uju predovsetkym pravne a podnikatel'ské poradenstvo, architektonické a inzinierske
sluzby, vyskum a vyvoj, technické testovanie a dizajnérstvo, sprostredkovanie na trhu prace,
reklamné ¢innosti a pod. Rozvijaji sa spolu s priemyselnymi Cinnostami.

Vyznam takejto uzkej interakcie oboch zloziek - priemyslu a sluzieb - spociva v tom, ze
ponuka predmetnych sluzieb prispieva k modernej§iemu riadeniu vyroby a odbytu
priemyselnych podnikov a na druhej strane organizacné Struktiry podnikov indikuju dopyt po

novych, kvalitativne vysoko hodnotnych sluzbach.

2.2 Faktory ovplyviiujice rozvoj sluzieb

Vyvoj sluzieb zavisi predovsetkym od trovne vyvoja spoloc¢nosti. V zavislosti na type
vyvoja spolo¢nosti sa menia aj hodnoty l'udi, ¢o vplyva na rozvoj a Struktiru sluzieb. Nazor na
vyvoj spolo¢nosti a postavenie sluzieb v nej podl'a prispevku Fitzsimmonsa (2005) znazornuje

nasledujtca tabulka.
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Tabulka 1 Vyvoj spolo¢nosti a jej zakladnych ¢tt

Spolo¢nost’ Pred-industridlna Industridlna . POSt.-, Informacna
industrialna
Vzt’ahy S prirodou S pre:[ vorenou Medzi l'ud'mi Me(’iz|' .
prirodou technoldgiami
Dominantné TaZba surovin Vroba tovarov SLUZBY Technol6oi
¢innosti a pol'nohospodarstvo y ecnnologie
e o . . . ) Zabava,
VyuZitie Fyzicka l'udska Prevaha prace Kreativnost’, kre:tijr\;gs ¢
pracovnej sily praca pri strojoch intelekt, umenie L
umenie
Jednotka virtudlna
socialneho Rozsirena rodina Jednotlivec Komunita .
= komunita
Zivota
Kvalita ’zwota Mosnosti
merana ako Inovacie
Meranie Fivobvtie MnoZstvo zdravie, Netradidné
Zivotnej irovne M statkov vzdelanie .. L .
u . zivotné sklisenosti
a zivotne 745tk
prostredie y
Interdependencia  Interdependencia
Struktira Tradi¢na Byrokraticka (vzadjomna (vzadjomna
spolo¢nosti autokrativna hierarchicka zavislost) zavislost)
a globalizacia a globalizacia
Technologia Jednoduché ruéné Stroje Informaécie i Ur_nelé i
g naradie a zariadenia inteligencia

Pramen: Vlastné spracovanie na zéklade Fitzsimmons, J. 2005. Service Management. New

Jersey: McGraw Hill, 2005.

Z uvedenej tabul’ky jasne vyplyva, ktorym smerom sa bude uberat’ vyvoj sluZieb do
buducnosti. Silny vyvoj (¢o do rozsahu aj Struktiry) zaznamenaju sluzby interpersonalneho
typu s prevladajucim charakterom kreativnej, duSevnej, intelektualne a umeleckej tvorby
zamerane] na vybrané komunity nielen z geografického charakteru, ale aj charakteru
zaujmového a profesionalneho, ktoré buda prispievat’ k rozvoju kvality Zivota a buda
zvyraznovat’ globaliza¢né tendencie. Najvyznamnej$im faktorom bude prenos a poskytovanie
informacii a umeld inteligencia. Vytvarat’ sa budu najma virtudlne pracovné a aj osobné timy
a kolektivy. Vzdialenost’ prestava byt vd’aka technologiam podstatna. Zarovein sa znizuje Cas
potrebny na spoznanie nového zivotného prostredia vd’aka okamzitym informaciam o danom
mieste, podmienkach Zivota, spdsobu fungovania systému a podobne. Pocetnost’ informacii sa

postupne nahradza kvalitou informacii a ich Gaéinnost'ou v momente potreby a pouzitia.

Rast podielu sluzieb vyplyva z celkovych spolocenskych zmien. Zvyseny podiel
zamestnanych zien viedol k presunu doteraz v domacnostiach vykonavanych sluzieb na

komer¢nych poskytovatel'ov (napr. sluzby gastronomie, upratovacie sluzby). Pod vplyvom
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ponuky ,,priemyslu" sluzieb vol'ného Casu sa skracuje pracovny cas. ZreteIny trend k
internacionalizacii a globalizacii obchodnych a stkromnych kontaktov, zvySuje ponuku
pocetnych sluzieb z oblasti cestovania, financnych sluzieb, poradenstva, ale aj elektronického
sprostredkovania informacii. Rozvoj sluzieb vyrazne determinuju a urychluja aj také

spoloc¢enské trendy, ako:

- zmeny vladnej politiky smerujice k zniZzovaniu vladnych zasahov a miery regulécie
vybranych sfér,

- proces privatizacie verejnych a neziskovych sluzieb,

- technologické inovacie v oblasti produkcie sluzieb, marketingu sluzieb a v oblasti
informacii,

- rast produktivity prace,

- zvySovanie kvality sluzieb,

- rozvoj sluzieb pre vyrobu,

- potreba subjektov poskytujucich verejné a neziskové sluzby hl'adat’ nové zdroje prijmov

na svoju ¢innost’ a d’alSie.

Rast odvetvi sluzieb je ovplyvneny aj d’al$imi faktormi. M6zu byt zhrnuté do Styroch
oblasti, kde st definované vplyvy demografické, socialne, ekonomické a politické. Faktory

ovplyviiujlice rozvoj sektora sluzieb zndzoriiuje nasledovny obrazok.
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(-trend k
individualizacii
erastiice naroky na
ponuku sluzieb

* pridavanie
hodnoty cez sluzby
* vys$sia pridana
hodnota sluzieb
ezmena Struktury

L ngny \ VA AY dopytu
spravani dopyte
spotrebitel’a sluzieb
Spolocenské EEDEMOSTAICKE
zmeny. ZITIENY/
erastiici podiel erastlice zivotné
zamestnanych zien naroky
sskratenie srast priemern¢ho veku
pracovného Casu *viac voI'ného ¢asu

Obrazok 2 Faktory ovplyviiujuce rozvoj sluzieb oo
Pramen: Vlastné spracovanie podla MATEIDES, A., DADO, J.: Sluzby. Bratislava: EPOS,

2002.

Tieto faktory je mozné detailnejSie rozobrat a vyjadrit’ ich vyznam pri formovani
sluzieb do buducnosti (Dad’o, 2002).
1. zmeny v spravani sa spotrebitelov
Spotrebitelia st skusenej$i a naroc¢nejsi pri vybere a ndkupe sluZzieb. RacionalnejSie
posudzuju reklamu sluzieb. Spotrebitelia st naro¢nejsi na informacie, pri ponuke sluzby (ako
nehmotného produktu) pozaduju dokaz o redlnosti ponuky. Vernost' znacke buduju az na
skusenosti. Spotrebitelia menia modely svojho nakupného spravania, ocakavaju vyssiu pridana
hodnotu v sluzbe, orientuji sa na produkty, ktoré na seba viazu vysSiu mieru sluZzieb.
Spotrebitel’ sa prejavuje viac a viac ako individuum, ¢o vedie k individualizacii a roznorodosti

sluzieb.
2. demografické zmeny

Rast zivotnych narokov, rast kiipnej sily obyvatel'stva, zvySovanie podielu obyvatel'stva
v dochodkovom veku, dosledkom ¢oho st zmeny trdvenia vol'ného Casu, rastici zaujem o
zdravy spOsob zivota a rastici zdujem o zdravotnu a oSetrovatel'skl starostlivost. V ramci
demografickych zmien je treba spomenut’ predovSetkym rast priemerného veku obyvatel'stva,
ktory vedie k vys§Siemu prirastku podielu starSich I'udi, a tak k rastlicej potrebe ich opatery, ale

tiez pre ich vek vhodnych sluzieb z oblasti poistenia, zdravotnictva a pod. Zmena Struktury
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osidlenia regidonov, presuny obyvatel'stva medzi mestom a vidieckom, zmena spdsobu Zivota

l'udi si vyZaduje zmenu a rozvoj infraStruktiry a pomocnych sluZzieb.
3. spolocenské (socialne) zmeny

Rast zamestnanosti zien viedol k presunu tzv. tradi¢nych domécich prac mimo doméacnost’

(pranie, Cistenie, oprava odevov, starostlivost’ o deti, rychle stravovanie).

Dva prijmy v domacnosti zvysili dopyt po osobnych sluzbach viedli k rozvoju osobnych
finan¢nych sluzieb. Vzrastla zivotna uroven, ¢o viedlo k rozvoju sluzieb v oblasti zabavy,
cestovania, vzdeldvania, osobnej hygieny, sluzieb viazanych na byvanie. S rastom vybavenia

domacnosti rastol aj dopyt po sluzbach spojenych s idrzbou predmetov dlhodobej spotreby.

Rozvoj medzinarodnych mobilit formoval naro¢nejsi spotrebitel’'sky vkus i spotrebitel'ské
naroky na nové sluzby. Zakaznik ma moznost’ porovnavat’ sluzby doma a v zahrani¢i. Zmena
zivotného $tylu vedie k zmene Struktiry dopytu po sluzbéach, dopyt je komplexnejsi, rastie

dopyt po novych sluzbach (pravnych, poradenskych, finan¢nych).

Komunikécia a cestovanie zvySuju ambicie populécie. Obyvatel'stvo hl'add nové mozZnosti
vzdelavania sa, chce ziskat’ nové zru¢nosti (lyZovanie, potapanie, jazykové znalosti), ¢o vedie
k dopytu po vzdelavacich aktivitach a informaciach. Rastie zaujem o sluzby spojené s osobnou

hygienou, starostlivosti o telo a ducha ¢loveka.
4.  zmeny v dopyte sluzieb vyvolané ponukou spotrebnych a investicnych statkov

Vzrastajuca technickd komplexnost mnohych statkov vyzaduje podporné sluzby, ako
napr. udrzbu, pocitatove Skolenia, skladovanie dat alebo instala¢né sluzby. Narastajica ponuka
produktov a sluzieb sama o sebe vedie k tomu, Ze vela spotrebitel'ov nedokaze (aj vzhl'adom
na nedostatok ¢asu), aby urobili porovnanie sluZieb na trhu. To si vyZaduje rast poctu profesii,
ako napr. poistovaci agent, pocitatovy konzultant, komerény pravnik, patentovy poradca a
podobne. Tieto profesie spotrebitelovi triedia Siroké ponukové spektrum, davaju mu
odportcania vzhl'adom na trhom ponukané sluzby a tieto v danom pripade aj nakupuju pre

zakaznika.

Rastica homogenita priemyslom ponukanych produktov je zédkladom pre rasticu ponuku
sluzieb, ktoré zvySuju hodnotu zadkladného vyrobku. Vyrobcovia vidia prave v sluzbach
doplnajucich produkt najviacsiu Sancu pre dlhotrvajucu u¢innu diferenciaciu od konkurencie.
Podiel sluZieb na komplexnej ponuke bude d’alej kontinudlne vzrastat. Naroky na efektivnost’
vo vyrobnej i v nevyrobnej sfére a naroky na rast disponibilnych zdrojov Casti obyvatel'stva

vedu k tomu, Ze urcité sluzby sa prestdvaju vykonévat’ tzv. svojpomocne alebo vo vlastnej rézii.
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Vznikaju Specializované organizacie preberajuce od nich urcité sluzby, na ktoré sa Specializuju
a ktoré vykonavaju efektivnejSie a kvalitnejSie. Tento proces sa oznacuje ako ,,outsourcing".

5. ekonomické zmeny

Globalizacia zvySuje potrebu komunikovat’, cestovat, rastie dopyt po informacnych
sluzbach. Rastuca Specializacia podnikov vedie k rozvoju spoluprace s externymi dodavatel'mi
sluzieb (reklama, tlaCiarenské sluzby, vyskum trhu, preprava, tlmocenie, servis ainé
profesiondlne sluzby). Ekonomicka integracia vytvara predpoklad pre prenikanie sluzieb na

medzinarodné trhy.
6. politicke a pravne zmeny

Vladny sektor vedie k vzniku rozsiahlej infraStruktary sluzieb. Internacionalizacia prinaSa
nové pravne, finan¢né a iné profesionalne sluzby. Svedc¢i o tom rozvoj sluzieb poskytovanych
medzindrodnymi organizaciami v oblasti poZi¢iavania automobilov, bank, hotelov, leteckych
spolo¢nosti, poistovni, poradenskych firiem, auditorskych sluzieb, cestovnych kancelarii a pod.
Casté pravne zmeny a prijimanie novych pravnych tprav vedie k rozvoju pravnych,
poradenskych a poistnych sluzieb.

Zmeny v spravani spotrebitelov st vyvolavané aj trendom k vicSiemu komfortu a
pohodlnosti, ktory je podporeny ponukou mnohych novych sluzieb. Aj dobré skusenosti, ktoré
maju spotrebitelia s ponukou orientovanou na kvalitu uspeSnych poskytovatel'ov sluzieb
roznych odborov (napr. jednotlivych leteckych spolo¢nosti) vedi k rastu poziadaviek na
mnozstvo spotrebuvanych sluzieb. Toto vedie aj k novym kritéridm ohodnotenia pre iné sluzby

(napr. cestovanie Zeleznicou) a rozvoj inych alebo novych sluzieb.

Druhou S$irokou oblastou poskytovania sluzieb su sluzby poskytované organizaciam. V
tejto oblasti mozno uviest’ d’alSie faktory, ktoré ovplyvituj pozitivne rozvoj sluzieb. Napriklad:
- prechod na externy nakup sluzieb od inych dodavatel'ov - vedie k zvySovaniu efektivnosti

¢innosti oboch zcastnenych stran (dodavatela i odberatel’a),

- sluzby sa stavaju sicastou hmotnych produktov (Skolenia, servis, poradenstvo, instalécia,
financovanie, skladovanie, lizing a pod.),
- ponuka sluzieb sa stdva konkurencnym nastrojom vyrobcov klasickych hmotnych
produktov,
- sluzba priddva hmotnym produktom vysSiu hodnotu a tym sa stava ziskotvornym
faktorom.
Dynamiku sluzieb v stcasnosti popri zmene zivotného Stylu ovplyviluje aj ponuka

novych sluzieb ako poistovnictvo, bankovnictvo, informacné technolédgie, telekomunikécie,
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internet, poradenstvo, marketingové sluzby, sluzby rekreacie a vol'ného Casu, ale aj sluzby z
kategorie zabavy (oznacované aj ako ,,zabavny priemysel — entertainment business").

DalSou vyznamnou oblastou rozvoja sluzieb si odvetvia modernych technoldgii.
V poslednych rokoch sa do pozornosti manazérov dostal a znacne rozsiril aj predaj sluzieb v
celosvetovom meradle prostrednictvom elektronického obchodu. Objem exportu sluzieb v tejto
oblasti zaznamenava vysoku dynamiku. V najvyspelejsich krajinach tvori podiel sluzieb zo
sféry informatiky, softvéru, databéaz, aplikacii, sluzieb spojenych s internetom na objeme
exportu v priemere 20 - 30%. Oblast’ elektronického obchodu a rozvoja internetu vytvoril
predpoklad, ze ide o ve'mi dynamické odvetvie sluzieb. Do tejto kategorie sluzieb mozno
zaradit' napr. prevadzkovanie serverov, skladovanie dat, tvorba a aktualizacia databaz,
vyhl'adavanie dat, tvorba webovych stranok, on-line konzultacie, spracovanie elektronickych
objednéavok, reklamu na internete a cely rad d’alSich. Webové stranka, ako hypermédium na
internete, predstavuje pre sluzby globélny sluzbotvorny, komunikacny a distribu¢ny kanal.
Zakaznikovi sa cez jeho pocita¢ a monitor dostava na stdl text, obraz - grafika i zvuk, no
predovsetkym sluzba a jej uzitok.

Rozsirenym trendom v oblasti sluzieb je ,,consumer e-commerce” (nakup sluzieb
a vyrobkov cez internetové kanaly — Amazon, eBay, atd’. a vyhl'adavanie informacii Google,
Baidu, Facebook,...) atzv. ,e-life* (elektronicky Zzivot), ktory je spojeny s komunikaciou,
vzdelavanim, nakupovanim, spolo¢enskym zivotom, atd’. prostrednictvom internetu a jeho
aplikacii (webtelefony, webkamery, on-line hry a spolocenské sluzby).

Velmi vyrazny rast zaznamenavaju podl'a tejto charakteristiky on-line hry a platformy
poskytujuce rozne zazitky. Necudo, Ze najrychlej$i rast zaznamenéavaju predovsetkym rdzne
internetové portaly a interaktivne sluzby, ktoré poskytuji vo svojom portfoliu napriklad
vyhl'adavace spolo¢nosti Alphabet (Google), Apple, rézne zdielané platformy na zabavu,
komunikaciu a prenos informacii ako napriklad iTunes, Last.fm, YouTube. Najnovsie sluzby
domadcej zédbavy uZ nestoja na hardware, ale prave na ,,contente (obsahu), ako napriklad
Amazon Echo, Google Home alebo Sonos.

(,, Mimochodom, vlastnici a manazment spolocnosti Alphabet velmi rychlo pochopili
rastovy potencial YouTube a vyvoj v tomto odvetvi a preto ho na zaciatku roka 2007 odkupili
do viastného portfolia sluzieb. Nasledne sa v juli 2007 uskutocnila po prvy krat v dejinach
ludstva on-line debata prezidentskych kandidatov v USA prostrednictvom prispevkov volicov
sprostredkovanych tymto portalom. O desat rokov neskor si uz iny spésob debaty ani nevieme
predstavit a generacie narodené po roku 2000 budu len velmi tazko akceptovat' tradicné

sposoby prijimania informdcii cez TV, tlacené noviny alebo rozhlas. ")
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Cely tento proces sa oznacuje ako ,,servizacia® ekonomiky. Rozvoj sluzieb je jedenym z
vyznamnych dévodov, preco sa v poslednych rokoch upusta od striktne izolovaného pohl'adu
na sluzby arychlo sa rozvija novy pristup apohlad na riadenie sluzieb zaloZenom na
integrovanom pristupe strategického a operacného manazmentu, marketingu, socialnych
a behavioralnych pristupov, technickych vied zaloZzenych na inzinieringu sluzieb a novych

info-komunikacénych pristupoch k sluzbam.

2.3 Globalizacia sluzieb

Stucastou makroekonomického skumania sluzieb st otdzky stvisiace s procesom
globalizacie sluzieb. Globalizaciou sa vysvetluju Strukturadlne zmeny narodnych ekonomik v
tomto storo¢i a presadzovanie sluzieb v ich ramci. Globalizacia sa chépe ako pricina (alebo
dosledok?) zmien v ekonomikach a je prezentovana mnozstvom teorii hospodarskych zmien,
ktoré zvyraziuju kritiku a neuplatnitelnost’ tedrie troch sektorov pri budovani modernej
spolo¢nosti. Na pozadi rozvojovych ¢it a reStrukturalizacie sluzieb vyvolanej systémovymi
zmenami v 70. rokoch sa vysvetl'uje rozsirenie dopytu po sluzbach, zmena pozicie sluzieb ako
predpoklad rozvoja ekonomiky, uzka spétost’ vyrobnych a sluzbovych procesov, ktoré viedli
ku globalizacii sluzieb. Vyznam a vplyv sluzieb v sti¢asnej modernej ekonomike sa ozrejmuje
prostrednictvom sformovanych novych teoretickych 8§kol, ktoré dominuju sucasnému
makroekonomickému mysleniu, predovSetkym je to tedria sietovej ekonomiky a teodria
ekonémie sluzieb. Tieto poznatky dopliia socilna stratégia ekonomiky sluzieb a nové chapanie
produktivnej prace v ekonomike sluzieb.

Soubbotin a Sheram (2000) chapu globalizaciu ako vzrastajucu vzdjomnu zavislost’
krajin, vyplyvajicu z rasticeho obchodu, financii, I'udi, mySlienok na jednom globalom trhu.
Podl'a OECD je globalizacia posun od sveta typickych narodnych ekonomik ku globalne;
ekonomike, v ktorej produkcia je internacionalizovana a finan¢ny kapital sa vol'ne prelieva z
krajiny do krajiny. Procesom globalizacie sa tak svet stava akousi sietou vzajomnych vzt'ahov
avplyvov v oblasti kultury, Zivotného prostredia, politickych systémov, ekonomického rozvoja,
ale aj v oblasti bezného l'udského Zivota v krajinach po celom svete. Vplyv globalizacie na
ekonomicky rast mézeme pozorovat’ na priklade niektorych rozvojovych krajin. Collier (2007)
uvadza tri procesy, prostrednictvom ktorych globalizacia pdsobi na ekonomiky rozvojovych
krajin, a to obchod s tovarom, tok kapitalu a migracia obyvatel'stva. Organizacia, ktora sa ako

prva presunie z krajiny vysokych miezd do krajiny s nizkymi mzdami bude dosahovat’ vacsi
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zisk ako v krajine s vy$s§imi mzdami. Postupne ju nasleduje d’alSia organizacia. Jej presun
spdsobi, Ze obe organizacie budlil dosahovat’ zisk a to aj vd’aka Gsporam z rozsahu. Nasleduju
ich d’alSie organizacie. Takto sa vyroba postupne presunie na iné miesto (krajiny) a spdsobi
v danej krajine rast miezd. Priklad presunu organizacii mézeme ilustrovat’ na USA a zapadnej
Eurdpe, ked’ presunuli svoje aktivity, alebo aspon ¢ast’ z nich do Azie (predovietkym Cina a
India). Podla Colliera (2007) v Azii sice postupne dochadza k narastu miezd, ale ked’Ze bol
povodny mzdovy rozdiel vel'ky a zaroveinl sa na tomto kontinente nachddza velké mnozstvo
lacnej pracovnej sily, bude tu proces konvergencie prebiehat’ este mnoho rokov. V pripade
kapitalového toku Collier (2007) hovori o nedostatku sukromnych investicii v rozvojovych
krajinach, zapri¢inenym nizkym ratingom tychto krajin. V tejto suvislosti porovnava Afriku a
Indonéziu. Zistil, ze Afri¢ania v roku 1990 mali az 38% svojho sukromného bohatstva v
zahranici, len Uganda drzala v 80.-tych rokoch dve tretiny svojho majetku v zahrani¢i, zatial
¢o Indonézania napriek vysokej korupcii drzala svoje bohatstvo vo svojej krajine. Nizka miera
doveryhodnosti ovplyvnila nielen zahrani¢nych, ale aj domécich investorov. Hromadny odliv
kapitalu povazuje Collier (2007) za prvy stupen globalizacie rozvojovych krajin. Druhym

stupiiom ma byt emigracia predovsetkym vzdelanych l'udi.

2.3.1  SluZby ako hnaci faktor globalizdcie

Restrukturalizécia sektora sluzieb, spoc¢ivajuca v presadeni intermedialnych sluzieb a ich
kl'icovej ulohy vo vyrobnych procesoch, je zdkladom nového ocenenia vyznamu sluzieb v
ekonomike a novych pohl'adov na ne. Predstavuje sluzby ako hnaci motor globalizécie, ktorych
rozvoj uz nema post-industrialny charakter, ale charakter ko-industridlny, ked’Ze sa uzko viaze
na kooperaciu a integradciu s novymi priemyselnymi, povacSine informatizovanymi a aj
pol'nohospodarskymi (agrarnymi) Cinnostami a je dosledkom intenzivnej delby préace,
zlozitych medziludskych a medzinstitucionalnych vztahov pri globalizacii produkcie. Vo
formujtcej sa globalnej ekonomike plnia sluzby integrujicu funkciu. (Michalova, 2004)

V tomto kontexte organizacia OECD charakterizuje globalizaciu ako ,,proces, v désledku
ktorého trhy a vyroba v rozli€nych krajindch sa stavaji od seba Coraz zavislejSie - vd’aka
dynamike obchodu s tovarom, sluzbami, mobilnosti kapitalu a technologii®.

Globalizacia sluzieb sposobuje, Ze sa narodné ekonomiky stavaji funkéne prepojenymi,
vysoko integrovanym komplexom, ale zaroven rastl prvky rizika a neurcitosti (o vSak niektori
odbornici povazuju za prirodzeny atribut reality, a teda za prilezitost’, nie za ohrozenie rozvoja).
Uvedeny vSeobecny integratny rdmec sa charakterizuje ako ,konvergencia" produkcie
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vyrobkov a sluzieb, vzhl'adom na to, ze sa predmetné procesy stavaju Coraz podobnejSimi.
Vyjadruje aj vzajomnu zéavislost’, nasledkom ktorej je dolezité pre zvysenie produktivity a pre
ponuku novych sluzieb rychle uplatiiovat’ nové informacné a telekomunikacné technolégie, o
zvysuje ich vzajomnu zavislost’. Zblizovanie produkcie vyrobkov a sluzieb ma vplyv, resp. sa
prejavuje (Michalova, 2004):

1. v rozsireni masovej produkcie sluzieb, ktorej typickym prikladom st napr. fast-food
sluzby (systém tzv. rychleho stravovania), bankové sluzby (ATM), tzv. sluzbové ,,one-fit-all*
(jeden format vhodnych pre vSetkych) rieSenia a SirSie presadzovanie samoobsluznych prvkov
v sluzbach,

2. vo zvySovani kapitdlovej intenzity a v uplathovani novych technolédgii (tzv.
spriemyselfiovanie sluzieb — ,,mass services),

3. vo zvySujucej sa flexibilite produkcie sluzieb s moznost'ou presadzovania prvkov
individualizdcie namiesto masovej produkcie (vyjadrené v koncepte ,,mass customization®),

4. v skrateni produkénych cyklov (Just-In-Time sluzby),

5. v zblizovani vzt'ahov dopytu a ponuky sluzieb (sprostredkovatel'ské platformy, kde
sa automaticky paruje dopyt a ponuka),

6. v stipajicom vyzname informacnych funkcii sluzieb v spracovatel'skom priemysle,
najmé v inova¢nych a integracnych procesoch.

Vyznam sluzieb stipol vo vSetkych produkénych procesoch, ¢im sa stavaju integralnou
sucast’ou ekonomiky a ovplyvituju dynamiku celkového ekonomického systému presahujiiceho
hranice jednotlivych Statov. Tato skuto¢nost’ viedla k sformovaniu tzv. novej teoretickej Skoly,
ktora kvalifikuje vyvojové procesy ako ,.globalnu ekonomiku sluzieb", resp. ekonomiku
sluzieb. Vzhladom na to, ze ide o hlbSie prepracované teorie, dve z nich prezentujeme
podrobnejsie, a to tedriu sietovej ekonomiky a ekonomiku sluzieb.

NajcastejSie je ekonomicky rast interpretovany ako zmena v hospodarstve, ktora sa
prejavuje v prirastku zakladnych makroekonomickych veli¢in v ¢ase (Lisy, 2011). Ide o
prirastok readlneho HDP v kratkom obdobi a prirastkom potencidlneho HDP v dlhom obdobi,
tj. ak hruby doméci produkt (Y) je vacsi ako v predchadzajucom obdobi, tak hovorime o
ekonomickom raste. Prostrednictvom HDP a inych makroekonomickych ukazovatel'ov
meriame vykonnost’ ekonomiky. Ekonomicky rast mézeme vyjadrit’ 3 sposobmi:

e v absolutnej veli¢ine prirastok HDP v obdobiach: AY =Y¢ — Y

e koeficientom ekonomického rastu (r): r = Ye/ Y

e tempom ekonomického rastu (g): g = Ye-1—Ye/ Ve
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HDP je celkova trhova hodnota vSetkych konecnych tovarov a sluzieb vyprodukovanych
zarok v danej krajine, pricom vychadza z idajov na jedného obyvatela a tieto Cisla su uvadzané
v tzv. parite kupnej sily, ¢o znamend Ze s upravené podl'a rozdielov v cenovych urovniach
jednotlivych krajin.

HDP=C+I1+G+X

kde:

C — spotrebné vydavky,

| — investi¢né vydavky,

G — vladne vydavky,

X — ¢isty export (export — import).

Dalsim indexom ekonomického rastu, ktory Organizacia spojenych narodov (OSN)
uvadza, je Human Development Index (HDI), teda index 'udského rozvoja. Ten okrem HDP
zohladiiuje aj odhad strednej dizky Zivota a troven vzdelania v tej ktorej krajine. Index
I'udského rozvoja (HDI) meria priemerné vykony v krajine v troch zakladnych dimenziach
T'udského rozvoja: T'udské zdravie (vyjadrené priemernou odakévanou dizkou Zivota pri
narodeni), Uroven vzdelania (stanovuje sa pomocou dvoch ukazovatelov, a to podiel
gramotného obyvatel'stva a kombinovand miera zapisu obyvatel'stva z prislusnej vekovej
skupiny navstevujucich Skoly prvého, druhého a treticho stupfia) a hmotna Zivotnd uroven
(vyjadruje sa hrubym domdcim produktom na osobu). HDI sa vypocita ako jednoduchy
aritmeticky priemer indexov vSetkych troch dimenzii, kde pre kazda z troch dimenzii je uréena
maximdlna a minimdlna hodnota, ktoré sluzia na stanovenie hodnoty ciastkového indexu
(UNDP, Human Development Report, 2016). Hodnota HDI sa pohybuje v intervale <0 — 1>,
pricom ¢im viac sa hodnota HDI bliZi k hornej hranici daného intervalu, tym je ekonomicky a
socialny rozvoj v sledovanej krajine vyssi. Podl'a Kotynkovej a Kubelkovej (2010) hodnoty
HDI krajiny ¢lenia do troch kategorii podla ich ekonomického a socialneho rozvoja:

e vysoko rozvinuté krajiny pri HDI > 0,8;

e stredne rozvinuté krajiny pri HDI v rozmedzi 0,5 — 0,799;

¢ najmenej rozvinuté krajiny pri HDI <0,5.

Podl'a Human Development Report za rok 2016 sa Slovensko umiestnilo na 40. mieste s
hodnotou 0,845. Na prvych miestach sa umiestnili Norsko (0,949), Australia (0,939) a
Svajéiarsko s rovnakou hodnotou HDI (0,939). Na konci rebri¢ka sa nachadzaju africké krajiny

ako napriklad Kongo (0,592), Nigéria (0,527) a Niger (0,353).
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2.3.2  Specializicia ekonomik cez slusby

Specializacia ekonomik umoZituje rozvoj medzindrodného obchodu medzi krajinami s
rdéznou uroviiou vyspelosti. Aby sme zistili, v ktorej oblasti krajina vynika a na ¢o ma zamerat’
svoju produkciu, vyuzivame tedriu absolitnej a komparativnej vyhody. Podl'a Samuelsona
a Nordhamusa (1991) absolttna vyhoda predstavuje schopnost’ jednej krajiny vyrabat
komoditu efektivnejsie (t. j. s va¢§Sim vystupom na jednotku vstupu) ako ina krajina. Ttto tedriu
ako prvy naértol Adam Smith vo svojej knihe Bohatstvo narodov z roku 1776. Anglicky
ekondom David Ricardo vo svojej knihe Zaklady ekondmie a zdanovania z roku 1817 blizsie
rozvinul tedriu komparativnych vyhod, podl'a ktorej kazda krajina sa Specializuje na vyrobu a
vyvoz tych statkov, ktoré moze vyrabat s relativne nizSimi nakladmi (kde je relativne
efektivnejsia ako ind krajina), naopak kazda krajina bude dovazat tie statky, ktoré vyraba s
relativne vy$$imi nakladmi (kde je relativne menej efektivna ako iné krajiny) (Samuelson a
Nordhaus, 1991).

Medzinarodni  Specializaciu  konkrétnej krajiny ajej komparativnych vyhod
(resp. nevyhod) je mozné merat’ pomocou ukazovatel'a odhadovanej komparativnej vyhody
(Lafay, 1990). Tento ukazovatel’ porovnava obchodnu bilanciu daného produktu k s teoretickou
rovnovahou, ktora koreSponduje s chybajicou Specializaciou. Ukazovatel' je zaloZeny na
rozlozeni celkového salda jednotlivych produktov, ato podla ich podielov na celkovom
obchode krajiny. Tento ukazovatel’ je aditivny a pri konstrukcii sa sucet vSetkych produktov
rovnd nule. Ukazovatel’ medzinarodnej Specializacie umozinuje sledovat’ Specializované
modely v ramci teoretického stavu vyvazeného obchodu. Pozitivna (negativna) hodnota
ukazovatel'a naznacuje, Ze dand krajina ma pre prislusSny produkt komparativnu vyhodu
(nevyhodu). Pre dant krajinu ukazovatel’ odhadovanej komparativnej vyhody (RCA) mdézeme

vyjadrit’ vztahom:

Rea = ()| =m0 — Gt = ) ()]
Xr+ Mrp

kde:

RCA — prejavena komparativna vyhoda krajiny pre prislusny produkt (sluzbu)

k — prislusny produkt (sluzba),

X —1roven exportu,

M — Giroven importu,

T — celkova troven produktu za prislusnt krajinu.

29



Druhou moznostou merania Specifikdcie krajiny je prostrednictvom Michaleyho
indexu. Michaleyho index analyzuje rozdiel podielu skiimanej komoditnej skupiny na

celkovom ndrodnom exporte a podielu skiimanej komoditnej skupiny na narodnom importe.

Y XiXy o ZyMy

kde:

Xij — export komoditnej skupiny i krajiny j,
Mij — import komoditnej skupiny i krajiny j,
>'i Xij — celkovy narodny export,

>'i Mij — celkovy narodny import.

Pre Michaelyho index plati (Bobakové, Heckova, 2007):
¢ 0 < My; < 1 poukazuje na isti mieru Specializacie krajiny v danej komoditnej skupine,

¢ -1 < M;; < 0 indikuje nedostatocnu Specializaciu krajiny v danej komoditnej skupine.

Trefou moznostou merania Specializacie je Krugmanov index Specializacie.
Krugmanov index Specializacie znazornuje Struktaru hospodarstva v prislusnej krajine vo
vztahu k $truktire v EU.

Kt(t) = z abs|V/(t) — VEO)|

kde:

VE(t) — podiel odvetvia k v krajine i a obdobi t,

Vi (t) — podiel odvetvia k v EU bez krajiny i.

Kurgmanov index Specializacie méze dosahovat’ dve hrani¢né hodnoty: 0 — ak odvetvova
Struktira ekonomiky v prislusnej krajine je totozna so zvyskom EU, t. j. krajina nie je
Specializovana, a 2 — ak odvetvova Struktira ekonomiky v prislusnej krajine nie je identicka so
zvyskom EU, t. j. krajina je silne odvetvovo $pecializovana. (Cutkova a Donoval, 2004).

Slovensko ma komparativnu vyhodu v oblasti dopravy, cestovného ruchu,

komunikacnych sluzieb, ale hlavne v pocitacovych a IT sluzbach ako aj v business sluzbach.

2.3.3 Tedorie hospodarskych zmien z pohl’adu sluZieb

Ako sme uz vysSie uviedli, charakteristickou c¢rtou vyvoja ndrodnych ekonomik

Vv predchadzajlicom storo¢i bola klesajuca véha pol'nohospodarstva z hl'adiska podielu zivej
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prace s postupnym presunom t'aziska ekonomickych ¢innosti do priemyslu a potom k sluzbam.
Tieto zmeny ekonomickej aktivity sa odrazaju v zastipeni prislusSnych sektorov na
zamestnanosti a tvorbe thrnného produktu. Tento vyvoj je dokumentovany a prezentovany
Vv teoretickych pristupoch, v tzv. teériach hospodarskych zmien.

K tedéridm hospodarskych zmien sa zarad’'uju (Michalova, 2004):

1. Teéria hospodarskych stupiiov (ako predchodca modernych teoérii dlhodobych
Struktirnych zmien) vznikla uz v polovici 19. storoc¢ia kvoli zhodnoteniu vyznamu sluzieb
oproti klasickej ekonomickej Skole s uvahami, ktoré¢ maju povod uz v gréckej antike.
Predstavuje bohati paletu tedrii hospodarskych stupniov, formovanych v ramci nemeckej
historickej Skoly a tiez teoriu §tadii vyvoja tohto storocia. Filozofia tejto tedrie ma spolocny
stuptiov k vy$$im, az k najvyS$im stuptiom, charakterizovanom ako ,,organické chapanie®.
Organické chapanie vysvetl'uje, ze buduci stav je pokracovanim predchadzajiiceho a z toho
vyplyva cely vyvojovy chod smerujuci k ciel'u, ktory je pre tento vyvoj spoluurcujuici.

Pozoruhodné v tejto suvislosti je, ze z oblasti sluzieb to bolo len odvetvie obchodu, ktoré
preukazalo v skorSich vyvojovych stupnioch dolezitli tlohu, pri¢om ostatnym odvetviam sektora
sluzieb (ako st doprava, bankovnictvo, poistovnictvo, Skolstvo) sa prisudzuje vyznam az na
pokrocilejSom stupni vyvoja. Moézeme tvrdit, ze v niektorych ekonomikach sa sluzbam
dlhodobo pripisovala pozicia ¢istého spotrebitel'a zdrojov bez pridavania akejkol'vek hodnoty
K rastu spolo¢nosti meranej narodohospodarskymi ukazovatelmi. Tento nazor prevladal
v Cesko-slovenskej ekonomickej Skole takmer do 60-tych rokov minulého storocia (Benco,
2005; Kuvikova, 1988).

Do tejto skupiny teorii sa zarad'uje aj teoria $tadii ekonomického rastu W. Rostowa, v
ramci ktorej v piatich vyvojovych stupfioch nie st sluzby osobitne Specifikované, ale chapané
len zo strany dopytu ako luxusny statok a zo strany ponuky ako predpoklad pre vyssie rozvojové
stupne. Zarad’uju sa sem banky, doprava, vzdelavanie.

2. Teoria troch sektorov, ktorej hlavnymi predstavitel'mi boli A. Fischer, C. Clark a J.
Fourastié, vo zvyc€ajnej interpretacii budovala na predpoklade zakonitosti vyvoja
vSetkych hospodarstiev. z dominantného agrarneho sektora na priemyselny az
k spolo¢nosti sluzieb. Takémuto vyvoju zodpovedaju urCité determinanty: na strane
dopytu vo vztahu k produkcii sluzieb je to rast prijmov na hlavu, ktorych vplyv na
sluzby sa vysvetl'uje v rozsireni platnosti Engelovho zdkona. Podl'a neho pri raste prijmov
Klesajo vydavky na zakladné zivotné statky, najméd potraviny a zaujem sa presiva

najskor na priemyselné vyrobky a potom na sluzby.
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Zo strany ponuky predmetna teoria vysvetluje vplyv technického pokroku a produktivity
prace na zmeny v zamestnanosti zvlast v sekunddrnom sektore, ¢im dochadza k uvolneniu
pracovnej sily a jej presunu do sluzieb. Tu sa predpoklada nizky pokrok v produktivite prace a
pracovne intenzivnejsie zat'azenie, avSak uz sa zac¢inaju akceptovat’ nazory, ze sektor sluzieb je
schopny vytvarat hodnotu.

3. Globalne koncepcie post-industrialnych zmien a v rdmci nich:

a) dezindustrializacna téza. Je odvodena z krizového symptomu priemyselnych krajin na
konci 70. rokov v dosledku spomalenia rastu a vzniknutych problémov zamestnanosti, najma
absolutneho aj relativneho poklesu spracovatel'ského priemyslu s dosahom na uhrnny produkt
a s tym spojenou dezindustrializaciou. Postavenie a narastajica vaznost' sektora sluzieb sa
vysvetluje ako zrkadlovy obraz priemyselného poklesu, ktory vsak v dosledku nadbytku
kapacit v priemysle vyvolava racionalizaéné opatrenia. Poukazuje sa aj na skutocnost, ze k
rastu doSlo najmd vo verejnych sluzbach. Rozpracovanie predmetnej tézy nachadzame v
pracach D. Riddleovej, Bluestona a Harrisona.

b) Téza o post-industridlnej spolocnosti, ktorou sa vysvetluji Strukturdlne zmeny
hospodarstva v kontexte zvySujuceho sa vyznamu sluzieb, sa spaja aj s pojmom spolo¢nost’
sluzieb. Jej vyznamnym predstavitelom je americky sociolég D. Bell. Vo svojej koncepcii
sformuloval 5 komponentov (dimenzii) post-industrialnej spolo¢nosti. Su to:

1) hospodarsky sektor a v ramci neho charakteristicky prechod od produkcie statkov
k ekonomike sluzieb,

2) struktara povolani ako profesionalizovanych a kvalifikovanych povolanti,

3) centralizacia teoretickych znalosti ako pramena inovacii a vychodiskovych bodov
spolo¢ensko-politickych programov (vyskumné institacie, univerzity),

4) orientacia na buducnost, spocivajuca v usmerfiovani technického pokroku
zhodnotenia a docenenia technologii,

5) tvorba rozhodnuti a v ramci nej vytvaranie novych intelektualnych technologii.

Do centra koncepcie post-industrialnej spolo¢nosti posunul Bell spotrebu a zamestnanost’
najmd v odvetvi ochrany zdravia, vzdeldvania, zotavenia a umenia. Hlavni pric¢inu
spolocensko-Struktiirnych zmien od statkov k sluzbam videl v akceptovani vedy ako pramena
inovacného vyvoja v riadeni. Vzdeldvanie a veda prebrali klI'ic¢ové miesto. V spoloCenske;j
pozicii jednotlivca rozhoduje odbornd kvalifikacia. K tejto koncepcii sa priklanaji aj autori
domacej slovenskej skoly ako napriklad Benco, Kuvikova a d’alsi.

c) Teoria informacnej spolocnosti ako dalSia globalna teodria hospodarskych

Strukturdlnych zmien nadvézuje na teoriu post-industridlnej spoloc¢nosti. V nej je vyzdvihnuta
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klI'aicova uloha vedy a informdcii pre spolocensky a hospodarsky pokrok. Odzrkadl'uje

nadobudanie vyznamu rychlo sa rozvijajiceho odvetvia novych informacnych a

komunikaénych technolégii. Cinnosti tohto druhu sa zarad’ovali do IV. sektora ekonomiky.

Sektor informécii sa definuje ako odvetvie vedomosti zahrnujuce: vzdelavacie aktivity (vratane

odborného vzdelavania), bazu technického rozvoja verejna alebo sikromna), vyrobu zariadeni

na spracovanie a prenos informacii, produkciu informacnych sluzieb a komunikac¢né
prostriedky (telekomunikacie, masmédia).

V nedavnej minulosti boli ¢asto podrobované kritike rozdielne i spolocné prvky tedrie
narodohospodarskych strukturdlnych zmien na jednotlivych vyvojovych stupiioch, ¢o sa tyka
zavaznosti a naslednej dominancie sluzieb. Plati to najmai pre tedriu troch sektorov, ktora sliizila
ako referen¢ny ramec pocetnych empirickych pozorovani $truktirnych zmien hospodarstva a
ako teoreticky zdklad ekonomickych rozvojovych koncepcii. Kritika spocivala najmi
(Michalova, 2004):

- v inStituciondlnom (odvetvovom), ale nie funkénom ohrani¢eni sektorového clenenia
ekonomickych ¢innosti, ¢im sa nedaju spoznat’ Strukturalne zmeny vnutri odvetvi a ¢o v
pripade tzv. externalizanych procesov vedie k Statistickému zvéacSeniu III. sektora alebo v
opa¢nom pripade k decimovaniu vykazovaného rozsahu sluzieb v ekonomike,

- v uvahe o sektore sluzieb ako konglomerate viac alebo menej homogénnych aktivit;

- v koncentracii, resp. zizenom vyzname sluzieb na tradi¢ne osobné sluzby konecnej
spotreby pri su¢asnom zanedbavani sluzieb vyrobne orientovanych a spolocenskych.

Rozdiel medzi institucionalnym a funkénym ohranic¢enim sektora sluzieb nazorne vyjadril
vo svojej praci W. Gruhler (1990), ked’ dokazal a prezentoval, Ze prostrednictvom ¢lenenia prac
v nemeckom vyrobnom priemysle na rozlicné kategoérie len 31,5% vSetkych zamestnanych I'udi
v priemysle v r. 1987 boli zamestnanci samotnych vyrobnych procesov. Pri klasifikdcii prac
podla funkénych typov mozno povedat’, Ze vo vyrobnom sektore Nemecka dnes v skuto€nosti

prevladaju sluzby.

2.3.4 Teoria siet’ovej ekonomiky

K teoretickej Skole o globalnej ekonomike sluzieb sa zaraduje ,tedria sietovej
ekonomiky" ako novy spdsob organizacie ekonomiky. Vychadza z toho, ze v stcasnom
ekonomickom diani ponuka a dopyt, vyrobné a vymenné procesy nemozno uZ jednoznacne
oddelit’. Vznikaja nové siete vzt'ahov, ¢i uz elektronické, alebo korpora¢né (intra-, trans-, inter-
a metakorporacné), ktoré naburavaju tradicné chapanie samostatnych ekonomickych jednotiek.
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Vdaka zvySovaniu elektronickych, informacnych a pocitacovych sieti sa menia organizacné
Struktiry a podnikatel'ské stratégie. Pre podniky a korporacie to znamend posun k novym,
vy$$im vyrobnym moznostiam, v tedrii a praxi zas spochybnuje doterajSiu dichotémiu medzi
priemyslom a sluzbami, resp. hmotnymi statkami a sluzbami. Tato dichotémia, ale aj
Standardizécia a individualizacia vyrobkov, intermedialne a findlne sluzby, internacionalizéacia
a externalizacia sluzieb podla autora vychddzaju z dozivajlicej organizacie ekonomiky. Pre
novu organizaciu su charakteristické pojmy: siet’ a integracia (Michalova, 2004).
Definicia siete obsahuje 3 dimenzie:

1. dimenziu infrastruktur,

2. dimenziu sluzieb, ktord obsahuje prirastok hodnoty,

3. dimenziu ,,infostruktary“ (alebo pravidiel), ktora podmienuje pristup do siete,

pouzitie a rozdelenie prirastku hodnoty.

Trojica ,,infrastruktara, sluzby, infostruktira®, pomocou ktorej definujeme siet, je pre
informa¢ni ekonomiku ekvivalentom kombinacie ,stroje (premena hmoty), pravidla
vlastnictva® v materialistickej ekonomike. Takto vo v§eobecnosti definované siete su v centre
informacnej ekonomiky. Ako sa postupne formuje tato ekonomika, vyvija sa zvlastny spdsob
organizacie, ktory prekondva rozdiel medzi réznymi typmi sieti. Rovnako model organizacie
priemyslu  (pas/tovaren/vyrobny postup) prekonaval rozdiely medzi jednotlivymi
priemyselnymi ¢innostami. Pojem siete sa potom javi ako odpoved’ na rastiicu neurcitost’ hranic
medzi produkciou (sluzby, vyrobku, informdcie), transakciou (vymenou) a spotrebou
(pouzitim).

Nové moznosti z hl'adiska strategickej iniciativy predstavuje aj prepojenost’ vyrobkov a
sluzieb podla ich charakteru, ¢im sa utvara komplexny subor bud’ sluzieb, alebo hmotnych
statkov a sluZzieb, alebo hmotnych statkov. Nové moznosti kombindacie sa ziskavaju tym, Ze
sluzby sa rozloZia na jednotlivé autondmne prvky, ktoré moézu l'ahSie nadobtidat’ inovaény
charakter a potom sa spitne originalne spajat’. Napriklad v ramci dopravnych sluzieb takymto
prvkom je manipulédcia s batoZinami, reStauracné sluzby, rezervacia miest. Po ich rozlozeni
mozno hl'adat’ spdsoby inovécie a zefektiviiovania. Inym prikladom moéze byt edi¢né ¢innost’
v ¢leneni na kopirovaciu a edi¢nu ¢innost’. RozloZenie a spdjanie hmotnych statkov a sluzieb je
predpokladom inovacie. Takto produkované nové komplexné sluzby (complex packages)
nachadzame castejSie v sluzbach podnikom (finan¢né sluzby - usmeriiovanie zmenarenského a
kurzového rizika) ako v klasickych sluzbach konecnej spotreby. Zakladom uspesnosti rozvoja
tohto konceptu je uplatnenie tvrdého manazérskeho pristupu k sluzbam zaloZzenom na

procesnom chéapani tvorby hodnoty.
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Oblast’ sluzieb poskytuje v sucasnosti aj nové cesty k zvySovaniu hodnoty
individualizaciou poskytovania sluzby zaloZenej na inovativnych pristupoch, ktorej vyznam
spociva:

- vtechnike pruznej vyroby malych sérii (t. j. aby sa pri vyrobe individudlnych vyrobkov
dosiahli také vysledky, ktoré by bolo mozné porovnat’ s vysledkami masovej vyroby),

- v zavadzani informatiky a telekomunikacii vo vztahoch, o umoziuje ovel'a hlbsiu
charakteristiku zédkaznika, ktora sa stava ¢initel'om vstupujiicim do vyrobného procesu,

- v zdorazneni kvality a vyznamu pouzitia, ¢o otvara Siroky priestor na zohl'adnenie
individualnych vzt'ahov medzi vyrobcom a kupujiicim (v Case).

Podl'a OECD inovéciou sa rozumie kazda novinka, ktora je preukazatelne uzito¢na a
ktora prinaSa uzitok. Hnutie ,,sur mesure de masse™ (na individudlnu objednavku pre Siroky
okruh spotrebitelov), ktoré v sucasnosti pozorujeme, zodpoveda sérii technického,
ekonomického a organiza¢ného vyvoja.

Jednym z dosledkov narastajiceho prelinania priemyselnej sféry a sféry sluzieb je, ze
vyroba prestava byt ,,¢iernou skrinkou" pre spotrebitel’a, ktory stale viac prenika do vyrobného
procesu. Je preto stale tazsie urcit,, ¢i to, ¢o je kupené, je vyrobok alebo ,,sluzba®. Nie je teda
uz podstatnou otdzkou, ¢i su vztahy v danom podniku interné alebo externé, ale aké st pravidla
Struktiry vztahov, podmieiiujucich odpoved’ na otazky:

a) od koho zavisi tvorba prirastku hodnoty,
b) kto bude schopny si prirastok hodnoty privlastnit’.

Tieto nové dynamiky, spdsobené objavenim komplexnych sluZieb a Struktary sieti,
cerpaju zékladné charakteristické znaky z informa&ného trhu. Zvysujici sa vyznam informacie
vyvolava komplexné kombina¢né moZznosti, rozvoj silnych zvizkov medzi Gc¢astnikmi bez

potreby Strukturalnej integracie.
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3. Pochopenie roznorodosti a komplexnosti sluzieb

3.1 Urovne sluzieb

Sluzby je nutné skumat’ aj na zaklade Grovne ich komplexnosti. Nikde v praxi sa ¢lovek
nestretne len s jednou troviou sluzby. Vzdy ju dopiiiaju nizsie Grovne, ktoré zvy$uji tzitkova
hodnotu zakladnej trovne. Grafické vyjadrenie tohto pristupu K chapaniu podstaty sluZieb je

znazornené obrazku.

Doplnkové sluzby Nadstavba
sluzby

Balenie a etikety

Personal )
Zjavna
Dévera Zéakladna ﬁiitvkové Podporné | Zazitok sluzba
hodnota sluzby zariadenia (em(')cie)
Uroveii
kvality
Cas poskytnutia sluzby Jad
adro
sluzby
Zaruky

Obrazok 3 Urovei sluzby
Pramen: Vlastné spracovanie podl'a Kotler, P. — Bloom, P.N. 1984. Marketing Professional
Services. New Jersey: Prentice Hall. 1984, s. 153.

NajzakladnejSiu uroven sluzby predstavuje jadro sluzby, ktorym sa odpoveda na otazky:
,,Co v skutoénosti hlada klient? Aka potrebu v skutonosti mé sluzba uspokojovat? Co je

hlavnou podstatou nasej sluzby?*
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3.1.1 Jadro sluzby

Jadro sluzby predstavuje spdsob uspokojenia zikaznikovej hlavnej potreby
prostrednictvom hlavnych tzitkovych vlastnosti sluzby - napr. uspokojenie potreby hladu
prostrednictvom jedla (vyrobku) ponukaného stravovacim zariadenim (reStauraciou, bufetom,
samoobsluznym predajnym automatom, Studentskou alebo podnikovou jedaliou, atd’.). VSetky
tieto sluzby uspokojuju t istt potrebu — hlad. Rozdielom st vSetky ostatné tirovne sluzby, ktoré
spdsobuju, ze sa jednotlivé sluzby poskytované rozdielnymi stravovacimi zariadeniami od seba
diametralne lisia.

Zjavna sluzba predstavuje prvua uroven okolo jadra sluzby, ktora je vzdy hmotne pristupna
klientovi v nejakej hmatatelnej a zjavnej forme. Ide o pat’ zakladnych atribatov sluzby, ktoré
klienti prijimaju ako urc€ité uzitky a ktoré hl'adaji. Su to:

1. Personal - Tudia, ktori poskytuju sluzby.

2. Uroveit kvality - rozumie sa fiou urovei profesionalnej kompetencie, v ktorej je sluzba
poskytovana.

3. Cas poskytnutia sluzby - mnoZstvo &asu, ktoré sa sklad4 z dvoch zloZiek:

a) cas cakania — as, ktory musi klient pockat’, kym je poskytovanie sluzby zacaté (dodanie
sluzby, ¢akanie v rade, ¢akanie v systéme);

b) cas poskytovania sluzby — doba, po ktort mu je samotna sluzba poskytovana (klient sa
nachadza v systéme a je mu poskytovand samotna sluzba).

4. Podporné zariadenie - ide o stroje, nastroje a iné kapacity, ktoré poskytovatel’ pouZiva na
vykonanie danej sluzby.

5. Balenie a etikety - ide o nazov a s tym spojeny opis danej sluzby alebo stboru sluzieb.
V niektorych pripadoch sa do tohto atributu vnasa aj imidz. Je to dolezité predovsetkym pri
absolitne nehmatatel'nych sluzbach, akymi st napriklad konzulticie, pravne sluzby,
vzdelavacie sluzby. ImidZz zariadenia je vlastne akymsi balenim tejto sluzby, ktoré
umoznuje zvyraznit’ funkéné vlastnosti sluzieb.

Druhou ftroviiou sluzby je tzv. nadstavba sluzby. Nadstavba sluzby sa sklada
z niekol’kych atributov:

1. doplnkové sluzby. Doplnkové sluzby pomahaju a zlepSuji pouzivanie jadra sluzby
a zjavnu sluzbu. Producent sluzieb méze ponuknut’ na trhu aj dodato¢né vyhody, ktoré siahaji
za rozsah vnimanych sluzieb, teda doplnkovu sluzbu. Uspokojuje dodatocné potreby klientov
alebo odlisuje tieto sluzby od konkurencie. Konkurencia v doplnkovych sluzbéach sa stava ¢im

d’alej nevyhnutnejSou. Vidime teda, Ze sluzby, najmd novSie rozvijané odbory nie st
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jednoduchou zalezitostou, ale komplexnou ponukou. Pozostava zo zakladnej sluzby, suboru
vnimatelnych vlastnosti a siboru doplnkovych vyhod. Firma by mala preskimat kazdu z tychto
urovni a navrhnat ich tak, aby ich odliSila od konkurencie a ponukla urcité kvality na urcité
trhy.

2. dovera.

3. zaruky.

4. zazitok (emocie).

Sktsme sa preto pozriet’ na tito problematiku urovni sluzieb a ich praktického vyuzitia
pri budovani sluzby pozriet’ blizsie.

V tvode publikdcie sme zdoéraznovali, ze zekonomického hladiska je cenova
konkurencia (poskytovanie neustle lacnejsich sluzieb) likvida¢na. Ulohou manaZérov je
hl'adat’ cestu boja s konkurenciou na zdklade inych atribttov, predovsetkym tvorby uzitkovej
hodnoty pre zédkaznika. T4 je definovana predovsetkym vysSie spominanymi Uroviiami sluzieb
a zaroven spoésobom tvorby tejto hodnoty (dizajnu sluzby). Pozrime sa preto najskor na koncept

tvorby vyssej uzitkovej hodnoty cez urovne sluzieb.

3.1.2 Rozsireny produkt

Teoria i prax pouzivaju pojem roz§ireny produkt na opis kombinécie jadra produktu
s balikom hodnotou pridavajiacich doplnkovych zloziek. Teoretici maja rozvinutych niekol’ko
systémov na opis rozsirené¢ho produktu.

Lynn Shostackov molekularny model - moZe sa aplikovat’ na tovary alebo sluzby.

Tento model pouziva chemicki obdobu na pomoc obchodnikom predstavit' si
a zorganizovat’ nie¢o, o sa oznacuje ako ,.totalna trhova podstata“ V strede je benefit jadra,
ktoré predstavuje zékladné potreby zakaznika. Okolo molekuly je séria kruhov, ktoré
predstavuju cenu, distribiciu a umiestnenie na trhu. Zmena jednej zloZky mdze kompletne
zmenit’ cela podstatu.

Molekularny model pomaha identifikovat’ hmotné a nehmotné zlozky spojené s dodanim
sluzby. Zdoéraznenim hmotnych zloziek, obchodnici mézu urcit, ¢i ich sluzba je hmotne-
prevladajuca, alebo nehmotne. Napr. v leteckej spolo¢nosti, nehmotné zlozky predstavuja

transport, ale samotné lietadla a napoje a jedlo pocas letu s hmotné.
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Dastnibuéna cena

lietadlo

napoje
a jedlo

Marketingova pozicia

Obrazok 4 Shostackov molekularny model_pasazierov V lietadle
Pramen: Vlastné spracovanie, 2018
Legenda: — — - nehmatatel'né prvky sluZieb;

hmatatel'né prvky sluzieb;

Eiglier a Langeard rozvinuli iny model na opis rozsireného produktu. V ich modely je
jadro sluzby je obklopené kruhom obsahujiucim sériu doplnkovych sluzieb, ktoré Specifikuju
jednotlivy produkt. Ich metdda zdoraziiuje vzdjomna zévislost mnohych komponentov.
Rozlisuji medzi zlozkami potrebnymi na pomoc pri pouzivani jadra sluzieb (recepcia v hoteli)

a tymi, ktoré zlepsuju jadro (fitnes v hoteli).

3.1.3 Doplnkové sluzby

Cim viac skasame rozlisit’ typy jadier sluZieb, tym viac zistujeme, Ze vacsina z nich ma
vel'a doplnkovych sluzieb spolo¢nych. Hoci jadrd produktu sa moézu znacne liSit, mnohé
doplnkové zlozky - ako informacia, platby, objednavky - s rovnaké.

Je 12 roznych doplnkovych sluZieb, ale skoro vSetky moZeme klasifikovat’ do jedného
Z nasledujucich 8 blokov.

Rozoznavame pomocné doplnkové sluzby, ktoré pomahaju pri pouzivani jadra produktu,

alebo st potrebné pri dodani sluzby. Patria sem - informacia, objednavky, G¢tovanie, platba.
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Zvysené doplnkové sluzby, ktoré pridavaja extra hodnotu pre zakaznikov. Patria sem -
porada (konzultacie), pohostinnost, uschova, vynimky

Tychto 8 blokov je zobrazenych ako okvetné listky okolo stredu jadra- nazyvame to Kvet
sluzieb.

St usporiadané v smere hodinovych ruciciek, tak ako sa s nimi méze zakaznik stretnat’
(hoc tato postupnost’ sa méze menit).

V dobre zabehnutej sluzbe st kvietky aj jadro svieze a atraktivne. Ale v zle
zorganizovanej sluzbe je to kvietok s opadanymi, zvadnutymi alebo bezfarebnymi listkami.
Dokonca moze byt jadro perfektné, ale cely kvet je neatraktivny. Mali by sme uvazovat’ ako
zakaznici.

Ked sme nespokojny s jednotlivym nakupom, bolo to jadro, ¢o bolo zI¢é, alebo bol
problém s jednym alebo viacerymi doplnkovymi sluzbami?

Nie vsetky jadra su obklopené doplnkovymi zloZkami so vSetkymi 8 listkami. Podstata
produktu pomaha uréit, ktoré doplnkové sluzby musia byt’ pontuknuté a ktoré by mohli pridavat’
hodnotu jadru sluzby. Nasledujici obrazok znazoriiuje Kvet sluzby, teda jadro obklopené

okvetnymi listkami — doplnkovymi sluzbami.

informacia
platba konzultacia
. . 3 prijatie
fakturacia J ad o objednévky
vynimky zaujem
ochrana

Obrazok 5 Kvet sluzby o
Pramen: Vlastné spracovanie podla MATEIDES, A., DADO, J.: Sluzby. Bratislava: EPOS,
2002.
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Na ziskanie plnej hodnoty zo sluzby, zdkaznik potrebuje podstatné informacie. Novy
zakaznici st zvlast’ hladny po informaciach. Potrebuju vediet’ miesto, kde sa produkt predava
(alebo detaily ako ho objednat’ cez telefon alebo internet), otvaracie hodiny, ceny. Dalsie
informacie, niekedy pravom pozadované, by mali zahfiat' podmienky predaja a pouzitia,
upozornenia, pripomienky.

Predajcovia by si mali byt isty informaciami, ktoré poskytujii a mali by byt" aktualne
a presné.

Tradi¢na cesta ako poskytnut informécie vedie cez zamestnancov, napisy, broziry. Dalgie
média zahfiaju pocitatové prirucky, alebo on-line navody organizacie pouzivaju Internet na
siroky okruh uzitoénych aplikacii zahfnajticich poskytovanie informacii o odchodoch vlakov
a lietadiel, hoteloch a rezervacii, reStauracii.

Osem kategorii doplnkovych sluZieb, ktoré vytvaraji The Flower of Service (kvet sluzby)
poskytne vel'a informacii o zlepSeni jadra produktu. Podstatou doplnkovych sluzieb by malo
byt’ reprezentovanie potrieb zdkaznika. Niektoré ul'ahcuju prijatie sluzby zakaznikom, niektoré
kvalitativne roz$iruji jadro sluzby. Niektoré zlozky ako zuctovanie ¢i samotnd platba st
vybavené osobou ,ktord dant sluzbu poskytuje. Ak vSak zdkaznik nie je spokojny co len
s jednou Cast'ou procesu, narusa to jeho celkovy kladny dojem zo sluzby.

KIiacom k spravnemu pochopeniu jadra sluzby je, ze pri poskytovani rozdielnych sluzieb
sa pouzivaju vel'mi podobné doplnkové sluzby. Vysledkom tohto javu je fakt, ze zdkaznici
porovnavaju poskytovanie tych istych sluzieb v réznych krajinach, napr. ,,ak moje obl'ibené
aerolinie dokadZu prijat’ rezervaciu pohotovo, preCo to nedokaZe obycajnd franclzska
reStauracia?* Takéto otazky dokazuja, Ze najlepSou vol'bou pre manazérov je Studovat’ biznis
mimo ich vlastnych hospodarstiev.

Nie kazda sluzba je obklopena mnoZzstvom doplnkovych sluZieb. VSetci sa stretdvame
S nazorom, Ze najdolezitejSimi faktormi st pohostinnost’ ¢i vel'mi blizky kontakt so zdkaznikmi.
Ak tito priamo nenavs$tevuju miesto poskytovania sluzby, pohostinnost’ sa méze obmedzit’ na
listové &i telefonne zdvorilosti. Dalsou déleZitou zlozkou je ochrana osobnych udajov hlavne
Vv elektronickych ¢i telefonickych sluzbach.

Problémom vsak je, ktoré doplnkové sluzby je vhodntl pontiknut’ a ktoré by boli ocenené
zékaznikmi. Preto je dolezité poznat’ odpoved’ na otazku, ktoré sluzby maju byt sucastou
Standardného balika a ktoré maju byt poniknuté ako nieco extra?

Na otazku poskytovania doplnkovych sluZieb nie su Ziadne zakony, ale manazéri by
mali byt usmeriiovani trhom i potrebami zakaznikov a taktieZ by mali reSpektovat’ stratégiu

podniku a standard danej sluzby.
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3.2 Makro-trovein ¢lenenia sluZieb

Na makrourovni sa Clenia sluzby podla:

a) charakteru ¢innosti (odvetvovy princip)
b) funk¢éného posobenia,

c) typu dopytu,

d) sposobu realizacie;

e) umiestnenia na trhu

a) Charakter cinnosti (odvetvovy princip)

Charakteru ¢innosti zodpoveda €lenenie sluzieb do prislusnych odvetvi podl'a vysledkov
na danom useku spolocenskej del'by prace. Konvencne sa v zmysle eurdpskeho Standardu
trhovych ekonomik medzi sluzbové odvetvia zarad’uji vsSetky okrem odvetvi materidlnej
produkcie (polnohospodarstva, lesnictva, priemyslu a stavebnictva). Ide o tieto odvetvové
zoskupenia:

1.prirodzené (sietové) monopoly,
2.ubytovacie a stravovacie sluzby,
3.dopravné sluzby,
4.prenos informécii,
5.penazné, uverove a poistovacie sluzby,
6.pravne a hospodarske sluzby,
7.sluzby osobnej hygieny a Cistenia,
8.sluzby kultury, Sportu a ostatné sluzby vol'ného casu,
9.zdravotnicke sluzby,
10. osobné socialne sluzby,
11. vzdeléavacie sluzby,
12. veda a vyskum,
13. verejna sprava,
14. obc¢ianske a zaujmové zdruzenia.
b) funkcné posobenie
Podl'a funkéného pdsobenia sa sluzby v trhovej ekonomike c¢lenia na Styri zakladné

subsektory:
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1. Vyrobné sluzby: Predstavuju bezprostredné alebo pomocné sluzby vo vyrobnom
procese inych vyrobkov, alebo sluzieb v Startovacej i vystupnej faze. Su teda
sprostredkovatelmi produkéného procesu, poméhaji mu pri mobilizacii zdrojov,
rozvoji koncepcie vyrobkov, procesov organizacie prace a manazmentu vyroby,
distribtcie a predaja findlnej produkcie. Patria sem sluzby pefiaznictva, poistovnictva,
¢innosti v oblasti nehnutelnosti, prendjom strojov a pristrojov, spracovanie dat,
vyskum a vyvoj a obchodné sluzby pre podniky.

2. Distribucné sluzby: Sprostredkavaju distribuciu, rozdelovanie a skladovanie
vyrobkov, informacii a prepravu o0s0b. Zahfnaji velkoobchodné CcCinnosti,
maloobchodné aktivity, sluzby dopravné, post a telekomunikacii.

3. Osobné sluzby: Zamerané si na potreby individualnych zakaznikov, pricom
typickymi zlozkami tejto skupiny st hotelové, reStauracné, rekreacné, kultirne,
zébavné, hygienické, sluzby pre domécnosti, opravarske, Cistiarenské, holi¢ské a
podobne.

4. Spolocenské: Poskytuju sa zviacsa na neziskovych principoch a spravidla ich dotuje
Stat. Zarad’uju sa sem sluzby zdravotnictva, vzdelavacie, rozne socialne a rad
verejnych sluzieb, vladnych, bezpecnostnych, pravnych, ako aj ¢innosti réznych
organizacii a spolkov.

c) typ dopytu

Podl’a typu dopytu rozliSujeme dve zakladné zlozky:

- investicné (intermedidlne), oznaované aj ako sluzby pre vyrobnu spotrebu, ktoré sa
spajaju s pripravou a obsluhou vyrobného procesu, s cielom vyrobit' konecny
produkt. Prikladom tejto skupiny st sluzby bankové, poistovnicke,
telekomunika¢né, dopravné, vypoctové, poradenské, uctovnicke, reklamné, pravne,
architektonické, inzinierske, patracie a ochranné, priemyselného Ccistenia,
udrzbarske, opravarske, prenajmu, technické testovanie a podobne.

- spotrebné, ktoré sa poskytuji v oblasti konecnej spotreby a uspokojuju potreby
jednotlivcov a domécnosti. Patria sem sluzby osobnej dopravy, zabavné, kultarne,
holi¢ské, kadernicke, kozmetické, Cistiarenské, cestovnych kanceldrii, sikromné
vyuCovanie, hotelové, reStauratné, poistovnicke, opravarske, prendjom bytov,
zdravotnicke, socialne.

d) spdsob realizacie

Podrla spdsobu realizacie sa sluzby rozliSuju na:
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- trhové sluzby - zahfnaja vsetky sluzby, ktoré mozu byt’ predmetom predaja a kipy
na trhu za ceny,

- netrhoveé sluzby - nevyrabaju sa na komer¢né ucely a ich produkcia sa neorganizuje
na baze trhu.

e) umiestnenie na trhu
Podl'a umiestnenia na trhu sa ¢lenia na:

- sluzby orientované na domaci trh a spravidla neexportovateIné. Sem patria
predovsetkym sluzby osobné (odvoz smeti, pohrebné) a verejna sprava.

- exportovatelné sluzby, tak vyrobné, ako aj spotrebné, vymienané medzi rezidentmi
a nerezidentmi, ako su sluzby dopravné, telekomunikacéné, posStové, financné,

poistovnicke, kultirne, zabavné, cestovného ruchu.

3.3 Mikro-troveii ¢lenenia sluzieb

Na podnikovo-hospodarskej arovni sa uplatiiuje viacero pristupov klasifikacie sluzieb.
Mozu byt jednorozmerné (na zaklade jedného znaku) alebo viacrozmerné (najmenej dva
znaky).

Z hladiska charakteru spotreby a spotrebitela pozname viacero moznych pristupov k
¢leneniu sluzieb:

a) Spotrebné sluzby a vyrobné sluzby, ktoré sa d’alej Clenia na tie sluzby, ktoré sa v
pracovnom procese jednorazovo spotrebuji a na sluzby, ktoré do pracovného procesu vstupuju
viackrat (vyrobné sluzby investi¢ného charakteru).

b) Sluzby spotrebovavané subjektom, ktory rozhodol o spotrebe sluzby, verzus
spotrebovavané inym subjektom.

¢) Vlastna spotreba sluzieb (vel'mi vyznamny faktor v neziskovom marketingu, kedy je
vlastnik/producent zaroven aj spotrebitel'om - realizuje sa napr. v oblasti zdujmovych zdruzeni)
a spotreba inymi subjektmi.

d) Sluzby s kontinuilnou a individualnou produkciou. Pri kontinualnej produkcii
sluzieb sa spotrebitelia domahaju vykonu pravidelne len k urcitému ¢asu (napr. poistenie
motorového vozidla, ktoré sa vyuziva len v pripade nehody).

e) Podla ciela sluzby mézeme rozdelit’ sluzby do nasledovnych hlavnych $pecifickych
skupin, kde sluZby sl zamerané na:

- sprostredkovanie vyuzitia existujucich statkov (doprava),
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- zvySenie alebo udrzanie uzitkovosti existujicich statkov (opravy),
- odstranenie dosledkov pouzivania statkov (Cistenie),

- na ziskanie informaécie,

- natvorbu estetického prinosu,

- tvorbu l'udského kapitalu (vzdelavanie, zdravotnictvo),

- fungovanie vo forme produk¢éného faktora

f) VeImi casto sa pouziva ¢lenenie sluzieb podPa objektu sluzby na osobné sluzby
(objektom je Clovek) a vecné sluzby (objektom je vec). Z praktického pohladu (z pohl'adu
objektu) sa ako vyznamnejSie javi rozdelenie sluzieb na osobné a vecné. Toto klasifikacné
kritérium berie do uvahy posobenie objektu na predmet sluzby a podla toho mozno sluzby
klasifikovat’ nasledovne:

- pokial ide o vzt'ah typu ,,0s0ba — 0soba“, potom ma sluzba charakter osobnej sluzby,

- pokial ide o vzt'ah ,,050ba — vec*, potom ma sluzba charakter vecnej sluzby.

Osobitnym pripadom médze byt vztah typu ,,vec — osoba“ a ,,vec — vec*, ktory vystupuje
do popredia v suvislosti s procesmi spriemyseliiovania sluzieb - automatiziciou a
komputerizaciou. V tomto pripade moéZeme pouzit’ termin ,,automatmi poskytované osobné a
vecné sluzby*.

g) Z hl'adiska poziadaviek na sluzbovy potencial je potrebné rozliSovat’ medzi sluzbami
profesionalneho charakteru (vyzadujuce vysoky stupen vzdelania a celkovej kvalifikacie
pracovnej sily) a sluzbami nevyZadujicimi Specificka kvalifikaciu.

h) Z hl'adiska $truktary sluzbového potencialu moézeme sluzby ¢lenit’ na:

- sluzby vybavené predovSetkym pracovnou silou,
- sluzby vybavené dominantne alebo vylu¢ne technickymi faktormi,
- sluzby zmieSaného charakteru,

i) Z hladiska konkuren¢ného prostredia mézeme sluzby ¢lenit na:

- sluzby poskytované vo vylucnej kompetencii verejnej organizacie (vojenska a
civilna obrana),

- sluZzby poskytované vo vylu¢nej kompetencii sikromnej organizécie,

- sluzby poskytované v monopolnom prostredi, ktoré je naruSované nelegalnou
konkurenciou (dafové poradenstvo),

- sluzby poskytované v ,pseudotrhovom® prostredi - prostredie nefinan¢nej
konkurencie medzi jednotlivymi poskytovatelmi

- sluzby poskytované v plne konkuren¢nom prostredi.
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Pre planovanie kapacit moézu byt velmi vyznamné nasledovné moznosti klasifikacie
sluzieb:

j) Sluzby s povinnou spotrebou (povinnost’ spotrebovavat urCiti sluzbu najcastejSie
vyplyva zo S§tatneho regulacného opatrenia - povinna Skolskd dochddzka) a sluzby s
dobrovol’nou spotrebou.

k) Sluzby spotrebovivané v pracovnom case a sluzby spotrebovavané vo vol’'nom
case.

i) Triediacim znakom mozZe byt intenzita a charakter dopytu po sluzbach:

- sluzby s negativnym dopytom (poziarna ochrana, zachranna sluzba)

sluzby s chybajiicim dopytom (odvoz a likvidacia odpadov)

- sluzby s latentnym dopytom (udrzba zelene pri rodinnych domoch, ¢istenie bazénov
a tprava vody v nich)

- sluzby s viaznucim dopytom (ucenie sa cudzich jazykov)

- sluzby s kolisajicim dopytom (cestovny ruch)

- sluzby s optimalnym dopytom (bankové sluzby)

- sluzby s nadmernym dopytom (lyZovanie v chranenej oblasti, doprava v prirodnych
rezervaciach)

- sluzby so skodlivym dopytom (verejné domy, kasina)

k) Dalsia kategorizacia sluZieb rozlisuje sluzby s dominujiicim procesom, ako napriklad
predstavenie v divadle alebo vyucovanie, od sluzZieb s dominujucim vysledkom, ako st oprava
pristroja alebo dorucovanie listov a balikov poStou. Tieto dve skupiny sa nedaju oddelit’ ostrou
hranicou, pretoZe aj pri sluzbach s dominujucim procesom je mozné zistit’ vysledok. Mohli by
sme ale povedat’, Zze pri sluzbach s dominujicim procesom je obsahom sluzobného prisl'ubu
zazitok (kontakt) a dojmy pocas tohto kontaktu su zakladom pre postdenie kvality. Casto
pozorujeme, ze dimenzia ,,Cas*“ hrd v mnohych ohl'adoch rozhodujicu ulohu. Névstevnik
novoro¢ného koncertu Slovenskej filharmonie nevyZaduje od orchestra hrat’ najrychlejSim
moZznym tempom, aby mohol ist’ znova domov a povedat ,;mal som listky na novorocny
koncert* (orientacia na vysledok). Milovnik hudby sa predovsetkym odda hlbokému p6zitku
poCas tejto neobycCajnej udalosti (orientacia na proces). Naproti tomu pre zakaznika
vyberajuceho peniaze z bankomatu v ziadnom pripade nie je prvorady priebeh procesu. Vyber
penazi je postupnost’ou krokov, veducich k zelanému vysledku — vyberu zvolenej sumy penazi.
Proces prebiehajuci v pozadi (zadanie dat, kontrolu identity prostrednictvom kodu,

bezpecnostnd kontrola pristupu ku kontu a pod.) zdkaznik vnima len ciasto¢ne. Proces
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vystupuje do popredia vtedy, ak je vysledok neuspokojivy: karta je vtiahnuta, vyplatena suma
nesuhlasi, pristroj méze vydat’ len vel'ké bankovky, trva to dlho, pristroj je poskodeny a pod.

I) Podl'a charakteru spotrebitela a sluzby rozliSujeme stav ked’:

- Spotrebitel’ sluzieb je definovany (predpisany), alebo organizacia ma moznost’

vyberat’ si spotrebitel'ov sluzieb.

- Sluzba organizacie je exaktne definovana a nie je mozné sa od nej odchylit.
Sluzba je definovand rdmcovo, alebo sluzba nie je predpisand, organizécia si
moze volne realizovat’ produk¢ént politiku.

m) Vyznamnym faktorom pre klasifikaciu sluzieb moze byt tiez viazanost’ ponuky
sluZieb:

- ponuka sluzieb ma izolovany charakter,
- ponuka sluzieb vyzaduje urcity rozsah komplementarnych ¢innosti,
- ponuka sluzieb ma nevyhnutne komplexny charakter.

Kombinacia triediaceho kritéria spotrebitel’a sluzby (trhovo orientovana dimenzia) a
charakteru sluzby (podnikovo orientovana dimenzia) premieta (kombinuje) viaceré kritéria.

n) Tak ako sa rozliSuje medzi spotrebnymi a investi¢nymi statkami, je mozné rozliSovat’
aj spotrebné a investi¢né sluzby.

0) Podl’a toho, ¢i je odberatel’ sluzby konecnym spotrebitelom (spotrebna sluzba), alebo
podnikatelom (investicna sluzba) a podl'a sposobu poskytovania sluzby moézeme sluzby
¢lenit’ nasledovne:

1. Zékladné spotrebné sluzby, pri ktorych sa vykon realizuje cez inStitucionalneho
poskytovatel’a sluzby (napr. prenajimatel’ dut).

2. Sekundarne spotrebné sluzby - tu sa moze jednat’ o inStitucionalneho poskytovatel'a
sluZieb (napr. prenajimatel’ ut, ktory pontka aj poistenie), ako aj o podnikatela vyrabajiiceho
tovary (napr. vyrobca aut, ktory pontika poistenie).

3. Zakladné investi¢né sluzby (investorska ¢innost’, expertizy).

4. Sekundarne investicné sluzby (poradenstvo, Skolenia, softvérove sluzby).

5. Spotrebitel'om je Stat (verejnd autorita), ktord vystupuje ako objednavatel a platitel’ za
sluzby, pricom spotrebitel'om je obcan.

p) Pri triedeni sluzieb mozno tieto klasifikovat’ v zavislosti od typu pritomnosti
spotrebitela, ktoré nasledne mozeme ¢lenit’ na typy, kde:

1) musi byt’ zékaznik fyzicky pritomny

- pocas produkcie sluzby (lekarske osetrenie),
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- aby inicioval alebo ukoncil proces sluzby (odniest’ auto do opravy a nakoniec
ho vyzdvihnut).
i1) musi byt’ zékaznik pocas procesu sluzby duchom pritomny (ststredeny).
Vztah medzi individualizaciou a Standardizaciou sluzieb sa prejavuje aj v miere
interakcie pracovnika sluzieb so zakaznikom. Podla toho, ako sa individualizacia a interakcia
v konkrétnej sluzbe prejavuje, musi firma volit' aj diferencovany pristup k poskytovaniu

sluzieb. Kombinéciu uvedenych rovin zobrazuje nasledujuca tabul’ka.

Tabul'ka 2 Vzt'ah medzi Standardizaciou a individualizaciou sluzieb
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Navi ; ; X "
S Poistenie Poradenstvo podnikatel'om
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0 3
2 Z
S
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Tg
5] >
2 S|
L) <
& 3
5 Preprava tovaru Skupinovy jazykovy kurz
=
E
N =)
&
U
Nezavisly Interaktivny

Stupen interakcie

Prameii: Vlastné spracovanie na zdklade MATEIDES, A., DADO, I.: Sluzby. Bratislava:
EPOS, 2002.

q) Clenenie sluzieb podl'a §tandardizovanosti a individuality moézeme charakterizovat
prostrednictvom nasledovnych typov:

1. Prisne Standardizované - poskytovanie sluzby mdze obsahovat’ Standardizovany vysledok
ako dosledok prisne Standardizovaného procesu. Neuvazuje sa so Specifikdciou
prostrednictvom zakaznika. Verejnopravny rozhlas je prikladom, kedy su programova
ponuka a vysielacie sluzby produkované, nakupované a vysielané bez prispenia a
spoluprace so zékaznikmi. To isté sa tyka aj verejnej dopravy: zakaznik sa moZe orientovat
pomocou planu a najst’ pre neho najvhodnejsie dopravné spojenie z miesta A do miesta B.
Individuélne urcenie Casu a trasy, aké je mozné pri ceste taxikom, verejna doprava

neumoziuje.
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2. Prisne Standardizované ascasti individualizované - napriek Standardizovanému

poskytovaniu sluzieb existuje rad sluzieb, pri ktorych je mozné individudlne vytvorenie
vysledku, pripadne vyuzitie potencidlu sluzby. Priebeh najrozli¢nejSich bankovych
obchodov prebieha podl'a Standardizovaného postupu, ktory je postupny a da sa jasne
definovat’. Vysledok sluzby je stanoveny individualne podl'a zakaznickych Zelani. Zakaznik
ma urCity uverovy ramec (sumu), ktorou moze disponovat’ a pritom je urcené s akym
urokovym zat'azenim musi ratat’ v ur¢enom obdobi. Pre tieto platobné podmienky existuju
hranice, preto sa banka snazi ponuknut’ najlepsiec mozné rieSenie. ESte badatel'nejSie su
zékaznicke potencialy individuality bankovych sluzieb, pri ktorych je pontkana len urcita
infraStruktira, ktorGd moéze zdkaznik vyuzivat: vedenie konta, poukazovanie penazi,
bankomaty a mnoho inych sluzieb. Sluzby postovych uradov st tiez vyrazne procesné
Standardizované a zaroven davaji zékaznikovi moZznost individualneho vyuzitia a
ovplyvnenia vysledku sluzby: infrastruktura telefonnych liniek dnes sltzi aj na prenos dat
pocitacovych sieti. Charakter a ucel posSty je jediny, ato vyuZivanie a poskytovanie
infraStruktury.

Prisna individualizdcia a s€asti Standardizécia - existuju sluzby, pri ktorych sa vysledok
neprisposobuje zdkaznikovi, no proces sluzby ma rozli¢ny priebeh. R6zne ponukané triedy
v leteckej preprave osob st velmi dobrym prikladom diferencidcie procesu, ktora sa
odzrkadl'uje aj v cenovej politike. Vysledok sluzby - prekonanie vzdialenosti - je pre
vSetkych pasaZierov rovnaky. Ti, €o zaplatia viac a letia prvou triedou nepriletia skor do
cielového miesta, ako ostatni zdkaznici. Proces sluzby nie je rovnaky, lebo obsahuje
prednostné vybavenie v mieste Startu i pristatia, pohodlnejSie sedenie pocas letu, ostatné
sluzby (menu, ponuka filmov a hudby). Tym sa proces sluzby prisposobuje individudlnym
predstavam zakaznikov. Pokial’ ide napr. o univerzity, spadaju do tejto kategorie vsetky
seminare, vedené formou paralelnych podujati. Priblizne rovnaké témy st predkladané
roznymi prednasajucimi. Pri vysledku je vitana rozsiahla Standardizacia. Je to viditelné aj
z toho, Ze pri tomto druhu seminara maji Studenti ¢asto spolo¢ny termin skusky, pricom
skuskova téma je pre vSetkych rovnakd. Pri takych podujatiach si Student moze podla
svojich preferencii zvolit' len urcitého prednédsajuceho, ktory méa umoznit’ Standardni
pripravu na skuSku, avSak vyhradzuje si sposob uskutoCiiovania vyucovania, Styl a
prostriedky sprostredkovania vedomosti. Tym je uplne umoznend individualizicia v sfére
procesu.

Prisna individualizacia - v tejto kategorii je mozna Siroka diferenciacia, ¢o sa tyka vysledku,

ako aj procesu sluzby. Patria sem vSetky sluzby, ktoré su poskytované osobami osobam,
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pretoze pri nich hra uz spominany externy faktor podstatni ulohu. Kvoli rozdielnosti
zakaznickych ocakavani a problémom sa pri sluzbach poskytovanych zastupcami
slobodnych povolani (lekér, advokat) sotva podari dosiahnut’ vy$s$iu mieru Standardizécie.
Tito neponukaji ziaden konkrétny produkt, ale mnohokrat také sluzby, ktoré su
vykonatel'né podla Specifikacie zakaznikom. Problémy zdkaznikov su sice podobné, no
sotva sa daju prekonat’ pomocou urcitych ,receptov®. Prave preto, ze tu dochadza k
interakcii medzi 'ud’'mi, sa proces Standardizacie procesu komplikuje, pripadne je moznych
niekol’ko individudlnych rieSeni.

r) Pri analyze sluzieb moézeme rozliSovat medzi osobnymi a automatizovanymi
sluzbami. Pri osobnych sluzbach dominuje vo vyrobnom procese I'udsky vykon (napr. poradca
podnikatela, pravnik, lekar). Ak su nasledne priemyselne zndsobené, uz nemdzeme hovorit’ o
osobnych sluzbach, pretoze prechddzaji do podoby tovaru, ako napr. kazety, platne, CD, knihy.
Ak je osobna sluzba tymto sposobom viazand na nosné médium, hovori sa skor o zdokonalenej
sluzbe. Vzhl'adom na rastici vyznam ,,novych technologii* v oblasti sluzieb (napr. databankové
systémy, samoobsluzné automaty) sa zvysuje vyznam automatmi produkovanych sluzieb.

Jednoduché zhrnutie ro6znych pohl'adov klasifikacie sluzieb uvadza nasledovna tabul’ka.

Tabul’ka 3 Prehl'ad jednodimenzionalnej klasifikacie sluzieb

Znak Forma vyjadrenia
- sluzby s cenovo elastickym dopytom
- sluzby s cenovo neelastickym dopytom
- nevyhnutné sluzby
- luxusné sluzby
- sluZby obstarania
- sluzby produkcie (vyroby)
podnikovo-hospodarske funk¢né - sluzby odbytu
oblasti - sluzby financovania
- sluZby na trhu obstarania
- sluzby na odbytovom trhu
- sluzby na peniaznom trhu
- sluzby na trhu prace
- sprostredkovanie (spojenie) uzitku produktov
- narast hodnoty alebo zachovania produktov
- odstranenie zhorSenia Uzitku na produktoch
- informaécia, esteticky pozitok a povznesenie
- sluzby ako produkény (vyrobny) faktor
- sluzby vyprodukované (poskytnuté) 'ud’'mi
- sluzby vyprodukované (poskytnuté) strojmi
- individuélne (jednorazové) poskytnuté sluzby
- dlhodobo poskytované sluzby
- nepriame sluzby

elasticita dopytu a prijmu

Ciastkové trhy

hlavny nasadeny faktor

druh zmluvného vzt'ahu
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priestorova identita predavajtiiceho - priame sluzby

a kupujuaceho

- individualne sluzby

- Standardizované sluzby

- komplementarne sluzby

- Substitucné sluzby

- izolované sluzby

- kombinované sluzby

- produk¢né sluzby

- investi¢né sluzby

- sluzby ako hlavny vykon

- sluzby ako doplnkovy vykon
- sluzby k internému pouzitiu

Individualita

vztah (hl'adisko) produktu
spojenie produktu
trvacnost’ uzitku

podstata vykonu

oblast’ pouzitia (z hl'adiska vykonu)

- sluzby urcené k odbytu
pravne postavenie nositel'a vykonu - sukromné sluzby
(sluzby) - verejné sluzby

- sluzby Setriace Cas

- sluzby vyzadujace viac casu
- trvanlivé sluzby

- netrvanlivé sluzby

- spotrebné sluzby

- investi¢né sluzby

- telesné sluzby

- duSevné sluzby

- individuélne sluzby

- kolektivne sluzby

- sluzby predkupne;j fazy
- sluzby postkilipnej fazy
Pramen: Mateides, Dad’o: Sluzby. Bratislava: EPOS, 2002, s. 70.

potreba ¢asu

Casové posobenie uzitku
hl'adisko pouzitia
vyjadrenie faktora prace
fyzicka spotreba

kapne fazy
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4. Specifika sluzbotvorného procesu

4.1 Komparativna analyza vyrobného a sluzbotvorného procesu

V sluzbach je nizka miera anonymity poskytovatela sluzby, preto naroky na personal
patria medzi dominujuce. Tym nechceme povedat’, Ze samotna sluzba a priestory, v ktorych sa
ponuka a dodava nemusia spiiat’ vysoké naroky. Jednotlivé $pecifické znaky sluZieb, ktoré
budeme charakterizovat’ podrobnejsie, su:

- priamy kontakt,

- problém transportu a skladovania externého faktora,

- problém Standardizacie,

- marketingova orientéacia v procese produkcie sluzby,

- problém asymetrického rozdelenia informacii,

- demarketing pri simultanne vykonavanych sluzbéch.

Priamy kontakt - nematerialny charakter sluzieb spdsobuje, Ze proces produkcie sluzieb
je zéaroven aj procesom ich spotreby. Znamena to, Ze sluzba vzniké a spotrebovava sa na jednom
mieste a v danom ¢asovom momente, kde musi byt pritomny sluzbovy potencial (subjekt),
ktory sluzbu poskytuje, ako aj objekt, ktory sluzbu spotrebovava. Medzi subjektom a objektom
vznikaju (v zavislosti od poskytovanej sluzby) viaceré mozné druhy vztahov (najmi vo vztahu,
¢iide o osobnu alebo vecnt sluzbu). Z podmienky priameho kontaktu vyplyva potreba splnenia
nasledovnych predpokladov ako nevyhnutnej podmienky Uspesnej realizacie sluzieb:

1. Pripravenost sluzbového potencidlu, t. J. priestorova a Casova pripravenost’ k ¢innosti,
ako aj kvalitativna a kvantitativna pripravenost’ predaja. Mysli sa tym napr. pripravenost’ osoby
vedliceho vyucby a vSetkych faktorov nutnych k poskytnutiu sluzby vzdelavania. V pripade
vyuCovaciecho procesu to znamend pripravenost priestorov, podkladov, podpornych
prostriedkov (spatny projektor, tabul'a, u¢ebné materialy), ako materialneho potencialu ponuky
a osoby veduceho vyucby, ktory musi byt pripraveny svojimi znalostami, skisenostami a
schopnostami.

2. Pripravenost’ objektu sluzby - pripravenost’ objektu je jednou z vyznamnych
poziadaviek na vykonanie mnohych druhov sluZieb z priestorovo-€asového, kvalitativneho a
kvantitativneho hl'adiska. Klasickym prikladom je vyucovaci proces. Pri vyuCovani je

rozhodujlica pre vykonanie sluzby pritomnost’ Studentov a ich spdsobilost’ prijimat’ informécie.
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3. Vytvorenie predpokladov pre miestne a casové spojenie subjektu a objektu sluzby -
sluzbovy potencidl a objekty prijimania sluzby musia byt k danému casovému okamihu
pouzitel'né a pripravené odovzdavat’ aj prijimat’. V ramci vyucovania (sluzby skolstva) ide o to,
aby Student bol pritomny na vyucovani v danom ¢asovom momente.

4. Miestna a casova pritomnost' v procese tvorby a spotreby sluzby — osobny kontakt,
pritomnost’ sluzbového potencialu a objektu je konstituujucim znakom klasickej sluzby. Na
tejto baze sa zaklada tiez nemoznost’ produkcie do zasoby a neskladovatel'nost’ sluzieb (prip.
existuje tdito moznost’ ako obmedzend). Tento bod, priestorové a ¢asové zosuladenie, nesmie
byt vykladany prili§ Gzko. Nepredpokladd kontinudlnu, neprerusovanu kontaktnu situaciu,
alebo pritomnost’ spotrebitel’a pocas celkového procesu. Aj pocas nepritomnosti objektu sluzby
sa mozu realizovat’ rozsiahle pripravné prace alebo hodnotenia. Vyu€ovaci proces je jednym z
prikladov, kedy st okrem vlastnej sluzby v posluchdrni poskytované tiez vyznamné vedl'ajSie
sluzby, ktoré nie su viditel'né, alebo si ich Studenti neuvedomuji. Jadro sluzby je v pripade
vyucby podavané prostrednictvom osobného priameho kontaktu medzi prednésajucim a
Studentom v poslucharni. Kritérium pritomnosti je dolezité pre odlisenie sluzieb od
materidlnych statkov. Moze platit’ pravidlo: ¢im materidlnejSie st znaky potencialu sluzby, tym
vo vicsej miere mozu byt v odbyte pouzité podobné formy ako pri vyrobkoch. V procesoch
poskytovania a spotreby sluzieb participuji tri zakladné faktory - objednavatel’, sluzbovy
potencidl a objekt. Objednavatel’ je subjekt, ktory vyzaduje poskytnutie sluzby alebo
poskytnutie sluzby financuje. Tieto procesy mdéZzu byt za urCitych okolnosti oddelené.
Sluzbovy potencial zabezpeCuje miestnu a Casovi pritomnost’ sluzby. Jeho zakladnymi
zlozkami s pracovnici, vybavenie miesta poskytovania sluzby, pouZzité pomocky, prip. aj
prostredie ako také, Vyznamnou zlozkou sluzbového potencidlu je tzv. kontaktny subjekt -
pracovnici prichadzajuci do priameho styku s objektom pracovného procesu. Pre sluzbovy
potencidl platia nasledovné dve podmienky: 1. Musi byt’ fakticky i pravne k dispozicii na danom
mieste a v danom ¢ase v pozadovanej kvalite a kapacite. 2. Musi byt’ pripraveny poskytnat
sluzbu v aktivnej interakcii s objektom. Objektom méze byt osoba alebo vec, u ktorej vplyvom
procesu poskytnutia sluzby dochédza k zmene urcitej vlastnosti, a to bud’ okamzZite alebo az po
uréitom ¢asovom odstupe. Na objekt poskytovania sluzby sa vztahuju tieto Styri poziadavky:

1. Musi byt na mieste spotreby sluzby v Case jej produkcie (miestna a Casova
pritomnost)).

2. Musi byt pripraveny sluzbu spotrebovavat’ - od objektu sa vyzaduje, aby spial
pozadované predpoklady, ktoré ho kvalifikuju pre spotrebu danej sluzby. Nepostacuje len to,
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7e objekt sluzbu pozaduje. Musi byt schopny minimalne sluzbu prijat’ po kvalitativnej i
kvantitativnej stranke a tiez niekedy musi byt’ opravneny sluzbu prijat’.

3. Aktivna participacia v procese produkcie a spotreby (plati v zésade len pre osobné
sluzby, napr. urCujeme si tvar ucesu).

4. Pre vacsinu procesov plati aj predpoklad, ze objekt ma zaujem sluzbu spotrebovavat’
- existencia dopytu po sluzbach (tGto podmienku nie je mozné jednoducho absolutizovat’,
pretoze existuje atribut tzv. ,,vyndtenej spotreby* a existuje tiez ,,automatickd" spotreba
kolektivnych statkov).

Problém transportu a skladovania externého faktora vznikd ako dodsledok
Specifickych funkcii externého faktora (napr. skladovanie na opravu prichystanych televizorov,
umiestnenie chorého pred operaciou alebo ¢akanie pacientov v ¢akarni). Tato problematika je
charakteristickd pre viaceré sluzby a musi sa na fiu reagovat’ (napr. zodpovedajuce zariadenie
cakarni alebo zavedenie systému rezervacie).

Problém Standardizacie sluZieb. Z integracie externého faktora do procesu
poskytovania  sluzieb vyplyva individualisticky, persondlne intenzivny, tazko
Standardizovatelny charakter mnohych sluzieb. Sluzby dennej spotreby mdzu byt predavané
ako masové produkty, v ktorych st potencidly, procesy alebo vysledky asponl Ciasto¢ne
Standardizované. No existuju sluzby, kde proces Standardizacie mozno uplatnit’ v ovel'a vyssej
miere (dorucovanie cez UPS, vybavenie ,,business class“ v lietadle, hotelové sluzby, prenosova
rychlost’ internetu, vel'kost' prenajatej plochy billboardu ako sucasti reklamnych sluzieb a pod.).

Marketingova orientacia v procese vyroby sluzieb. V protiklade k vyrobe tovaru je
spotrebitel’ sluzby poc€as procesu poskytovania sluzieb pritomny do tej miery, do akej on sam
vystupuje ako externy faktor. Z toho vyplyva pre poskytovatela sluzieb uloha zabezpecit
marketingovo orientované usporiadanie procesu sluzieb. Na jednej strane si treba vSimat
potreby dopytu po sluzbe pocas samotného vytvdrania sluzieb (napr. prijemné zariadenie
miestnosti, rozhovor so zdkaznikom u kadernika, hudba v pozadi, kdva ako doplnok a pod.) a
na druhej strane mé osobitny vyznam starostliva priprava poskytovania sluzieb pri priamom
kontakte so zdkaznikom.

Problémy asymetrického rozdelenia informacii. Na zaklade skutocnosti, Ze pre
zékaznika su dolezité vlastnosti sluzieb nezname, nepozorovatelné alebo neposuditel'né, je
Castym znakom sluzieb asymetrické rozdelenie informacii medzi za€astnenymi strankami v
interakénom procese. Asymetria je predstavovana objemom informécii na strane poskytovatel’a

a na strane spotrebitel’a sluzby.
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Demarketing pri simultanne vykonavanych sluzbach. Integracia externého faktora
spdsobuje, ze proces vyroby sluzieb sa uskutocnuje ¢asto v pritomnosti d’alSich spotrebitel'ov
(napr. navsteva pohostinstva, dovolenka, jazykovy kurz). Spotreba sluzieb je v tomto pripade
ovplyvilovana vlastnostami a spravanim sa ostatnych spotrebitel'ov. Producent sluzieb sa musi
prostrednictvom demarketingu (utlmujic dopyt) starat’ o to, aby tieto vplyvy spotrebitelovi z
pohl'adu kvality prekazali ¢o najmenej. Poskytovatel' sluzieb tu moze siahnut' po rdéznych
nastrojoch marketingového mixu, ktoré budi pdsobit’ obmedzujuco (napriklad zaviest

,klubovu kartu" pre navstevnika diskotéky alebo inak selektovat’, ¢i vylucit’ zakaznikov).

4.2 Zakladné poZiadavky sluzbotvorného procesu

Dlhodoby tuspech uzko zavisi na neustalom kontakte sluzbotvorného procesu so
zakladnymi poziadavkami, ktoré ovplyviuju, ¢i zakaznik bude pokracovat v obchodovani
s vaSim podnikom.

Zabezpecenie zakladnych poziadaviek, ktoré si zakaznikovi prisl'ibené, t.j. spravny
produkt, spravne miesto, spravny cas, spravny sposob (v sluzbach spravni l'udia), st zakladom
excelentnosti sluzieb. Mnohokrat sa organizacia prestane sustredit na podstatu svojho
podnikania. Nahradi prevadzkovt excelentnost’ len hlasnym kri¢anim o svojej perfektnosti bez
akejkol'vek podstaty. Zakaznici nie s zaujati, straca sa dovera, zac¢inaji prehodnocovat’ svoj
buduci postoj, pribudaji ndmietky a v konecnom ddsledku pomaly odchédzaju.

Profesional v oblasti sluzieb pochopi, Ze dovera vytvorena v zakaznikovi vznika pomaly
prostrednictvom neustdleho zabezpecovania perfektnych sluZzieb. MnoZstvo spolo¢nosti
dosiahlo obrovsky uspech prave poctivym a dlhodobym zameranim sa na zdkladné poZiadavky
sluzbotvorného procesu a tvorby hodnoty pre zakaznika. Ak podnik dlhodobo poskytuje sluzby
zalozené na zédkladnych poziadavkach, tento proces vytvara u zakaznika doveru. Vytvara

zaklady, ktoré su nevyhnutné na pridavanie hodnoty a Gzitku u zdkaznika. Bez zakladov,
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ktorymi su Cas, peniaze ausilie, pridivanic hodnoty je bezpredmetné. Zakladnymi

pochybeniami pri tvorbe zdkladov su predovsetkym:

- otriasanie zédkaznikovej dovery v schopnosti organizacie,

- podlamovanie schopnosti organizacie ziskat' si reputdciu poskytovatela
excelentnych sluzieb,

- znizovanie moznosti pre zdkaznikove opdtovné vratenie sa a/alebo pozitivne

referencie.

Profesional v oblasti sluzieb pozna elementy zakladnych sl'ubov organizacie. Sustredi

usilie na rutinu, denné vykondvanie uloh v nasledovnych elementoch:

1.

spravny produkt: Zabezpecuje, aby zdkaznik dostal to, o si objednal. Zabezpecuje,
ze to, Co je propagované, ma spoloc¢nost’ na sklade aje schopnd to poskytnut.
Zabezpecuje, ze zdkaznici dostani produkt, ktory chcu (a nielen to, Co chce
spolo¢nost’ predat’).

spravny ¢as: Zabezpecuje, ze spolocnost’ dodrzuje stanovené dodacie lehoty. Zavola
spat, ked’ je to dohodnuté. Fakturuje nacas. UkaZe sa nacas.

spravne miesto: Poskytované sluzby su zabezpecované na spravnom mieste.
Stretnutia sa konajii na spravnom mieste. Faktiry a dotazniky maji vzdy spravnu
adresu. Vhodné miesta na uschovu tovaru ainého majetku potrebného na
poskytovanie sluzby.

spravny sposob: Vsetko je poskytované spravnym pristupom (profesionalita niekedy
musi ustipit’ osobnému pristupu), zdvorilost'ou a entuziazmom. Nevyhnutnostou je
ochota pomdct’, usluznost’ a hlboka vedomost’ o poskytovanych produktoch, sluzbach

a procesoch.

Profesional vie, ze zakaznikove chdpanie a vnimanie zékladného sl'ubu organizécie

vychéadza z dvoch typov zavizkov:

a) Explicitné zavizky pochadzaju od vyhlaseni zamestnancov poskytujucich sluzby

priamo zakaznikov, €1 uZ priamo alebo prostrednictvom reklamy, zmlav alebo pisomnych

dohdd. Veci stanovené v explicitnych zavdzkoch musia byt nevyhnutne zabezpecené.

Explicitné zavizky nikdy nesmu vytvarat’ zméatok alebo priestor pre argumentaciu.

b) Implicitné zavdizky st vytvarané prostrednictvom domnienok zakaznika o tom, ako by

mala byt sluzba poskytovana, resp. aky druh spoluprace vyzaduje. Aj ked ni¢ nie je pri

implicitnych zaviazkov v pisomnej podobe alebo dohodnuté, profesional si je vedomy, Ze prave

tieto typy zavidzkov st vel'mi dolezité pre zdkaznika, ktory ich vnima ako explicitné zavazky.

Ulohou organizacie je ich odhalit apremenit na explicitné, resp. minimalne vediet
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0 zakaznikovej predstave a mat’ ju podporenu vyjadreniami zakaznika v takom rozsahu, aby sa
predislo nedorozumeniam, ktoré maju za nasledok zvySovanie nakladov spolo¢nosti.

Uvadzame niekol'ko prikladov implicitnych zavdazkov, o ktorych zakaznici
predpokladaju, ze budu sucast'ou prisl'ubov organizacie:

- zakaznik predpoklada, ze vSetky faktury budd v poriadku,

- zékaznik predpoklada, Ze organizacie bez argumenticie prijme reklamaciu aj den po
vyprsani zarucnej lehoty,

- zakaznik predpoklada, ze ked’ si priplati za kvalitu, bude mat’ nadStandardné podmienky
Vv uzitkovej hodnote,

- zakaznik predpoklada, ze ked je zariadenie prekrasne a cena dost’ vysoka (v porovnani
s konkurenciou), dostane aj nadstandardné sluzby,

- zékaznik predpoklada, ze jeho osobné veci pri spotrebe sluzby v zariadeni sa nestratia,

- zékaznik predpoklada, Ze =zamestnanci budi vzdy zdvorili aerudovani v danej
problematike,...

Manazér zodpovedny za poskytovanie sluzieb vie, ze vykon zamestnancov je kritickym
bodom ocakadvani zdkaznikov. Zakaznici vnimaji vykon zamestnancov ako hlavna sucast’
tvorby hodnoty kupovanej sluzby. Ich vykon je denno-denne hodnoteny zakaznikmi.

Manazér vie, ze vykon zamestnancov je suc¢astou hodnoty sluzby kupovanej zakaznikmi,
ze vykon zamestnancov reprezentuje charakter a kvalitu organizacie a v konecnom doésledku
vykon zamestnancov je samotna sluzba.

Pri vybere zamestnancov na kI'icové pozicie, t.j. pozicie, ktoré st v priamom kontakte so
zakaznikmi, je nevyhnutné sa zamerat’ na osobnostné charakteristiky. Tieto vlastnosti si vzdy
intenzivne vnimané zakaznikmi a su to predovSetkym: starostlivost’ a zaujem, erudovanost’
v poskytovanej sluzbe a produkte, ochota pomoct’, zdvorilost’, zodpovednost” a aktivnost’. Ich
nedostatok sa okamZite prejavi na vysledkoch organizécie a vyzaduji okamzité rieSenie. Tieto
vlastnosti zamestnancov sa povazuju za kriticky faktor tspechu organizacie.

,»KIicom k uspokojeniu zdkaznika takmer nikdy nie je prekonanie zékaznikovych
ocakavani, ale predovSetkym to, ¢i sme vodbec schopni najst, pochopit’ a zabezpecit
uspokojenie zdkaznikovej definicie minimalnej tolerovatelnej hranice kompetencii organizacie

Vv tych oblastiach, o ktorych si zdkaznik aj my myslime, Ze st naozaj dobré* (Shaff, 2000).
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Obrazok 6 Retazec tvorby zisku v sluzbach
Pramen: Vlastné spracovanie podl'a Heskett a kol., Putting the Service-Profit Chain to Work,
1994

Dolezitym faktorom pri vytvarani Gspechu organizacie su tzv. uspeSné pribehy, ktoré sa
tvoria medzi spokojnymi zdkaznikmi. Odbornici odhaduji, ze prave oni spdsobuju efekt gule,
ktora je vSak priroznych sluzbach rézneho charakteru, kazdopadne ma vSak v ur¢itom momente
tvar geometrickej funkcie. Obdobne to funguje aj pri negativnych pribehoch, ktoré koluji medzi

zakaznikmi.
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II. EKONOMIA SLUZIEB

5. Teéria ekonomiky sluzieb

V sucasnosti mozno za ,,mainstreamovy* pristup budovania poznatkovej bazy o moderne;j
ekonomike zaloZenej na sluzbach povazovat’ tedriu ekonomiky sluzieb. Tento pristup nemozno
oznacit’ za Cisto makro alebo mikroekonomicky. Taktiez ho nemozno oznacit’ za manazérsky
pristup. Teoria ekonomiky sluzieb je zalozena na komplexnejSom prezentovani dokazov 0
vyzname sluzieb ako centralnej sucasti narodného hospodarstva v dosledku rozsirovania ich
funkcii v ekonomickom systéme krajiny tak na makrotrovni ako aj na urovni podnikove;j.

Hrladanie novych dimenzii spolo¢enského a ekonomického pokroku v predmetne;j tedrii
nadvizuje na poznatky o limitoch rastu iniciované Rimskym klubom! a v doZivani velkého
cyklu klasickej priemyselnej revolucie, ktord sa vyznacovala velkovyrobou a masovou
spotrebou, resp. vacsimi a rychlejSimi strojmi, v investovani viac do vyrobnych odvetvi a
materidlov ako do nematerialnych zloziek podnikania, viac do strojov ako do organizacie, do
hmatatel'nych produktov ako do komunikacie. Ropna kriza na zaciatku 70. rokov a obdobie
konfliktov po ,zlatom Stvrtstoro¢i boli medznikom signalizujicim zmenu zékladnych
podmienok ekonomického rozvoja. Pri prudkom poklese ekonomického rastu sa stava
kl'icovou otazkou lepSie vyuZivanie dostupnych zdrojov. Hospodarska kriza signalizovala, Ze
nieCo podstatné sa zmenilo. Rozvoj priemyslu sa Coraz menej tykal vyroby a cCoraz
rozhodujucejsie boli otazky jeho organizécie. Napriklad v chemickom priemysle bolo otazkou,
ako zorganizovat’ vyrobu bezpe¢nu pre robotnikov, ako kontrolovat’ bezpecnost' vyrobkov,
ktoré ida na trh. V leteckom priemysle uZ nebolo najddlezitejSim vyrabat’ Coraz rychlejSie a
vacsie lietadld. Letecké spolocnosti mali zdujem predovSetkym o bezpecnost’ pasazierov,
organizaciu letisk, optimalne sposoby prepravy mnozstva I'udi na jedno miesto za urcity Cas.
Tieto a im podobné Cinnosti maju svoje tazisko v oblasti sluzieb, pripadne aj v plnom rozsahu

v nej spocivaju. Rozhodujuce teda boli sluzby uplatiiované pri riadeni a v prepravnom procese.

! Rimsky klub je ststredenie vedcov upozoriiujucich na ekonomické a ekologické rizika spojené s
vysokou mierou ekonomického rastu. Na zdklade redlnych udajov sa snazi dokazat’, Zze ak sa bude pokracovat’ v
doterajS$ich tempéach ekonomického rastu, naSa planéta narazi na niekolko vaznych problémov: demograficku
exploziu, znecistenie zivotného prostredia a priepast’ Sever-Juh. Uz v roku 1972 Rimsky klub publikoval spravu
o ,,Limitoch rastu* (The Limits to Growth), teda rok pred vel'kou ropnou krizou. Obsahovala urcité proroctvo,
ktoré dovtedy bolo len intuiciou poukazujiicou na vycerpatel'nost’ zasob zdrojov, najma energetickych. Ked’ze sa
sprava objavila v case ,,zlatého Stvrtstorocia”, t.j. 25 rokov nepretrzitého ekonomického rastu nasledujuceho po
druhej svetovej vojne, s ktorym vtedy vypracované prognézy pocitali aj nad’alej, otvorenie diskusie o hraniciach
rastu a zdrojov pomohlo lepsie zvladnut’ krizové problémy v sedemdesiatych rokoch.
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Takyto vyvoj bol charakteristicky pre va¢Sinu odvetvi ekonomiky. Vyssia koncentracia vyroby
v priemysle kvoli rastu ekonomiky, ale aj v doprave a inych odvetviach, zvySuje organizacné
problémy a spoOsobuje rast cien sluzieb, podmienujicich fungovanie celého systému
ekonomiky. Su to otdzky organizacie, logistiky, lebo treba vediet' zaobchadzat’ s mnozstvom
I'udi a vyrobkov, organizovat' skladovanie, distribuciu, chranit’ skladové hospodarstvo,
zvladnut’ neistotu vo faze vyroby, ako aj vo faze vyuzitia vyrobkov, recyklaciu materidlov a
vyrobkov az do konca ich zivotnosti. (Michalova, 2004).

V 70. rokoch minulého storo¢ia sa povazovalo za technicky vyhodné realizovat’ rozsiahlu
vyrobu bez ohl'adu na vstupné suroviny. Postupne sa vSak stalo problematiJkym ziskat’ vstupné
suroviny, skladovat’ ich, skladovat’ polotovary, realizovat’ hotové vyrobky, chranit’ skladové
hospodarstvo. Coraz ddlezitejSou sa stavala bezpetnost vo vyrobe i v procese pouZitia.
Taziskové otazky sa sustred’ovali viac na organizaciu, bezpe€nost’, manazment, obchodovanie,
logistiku. Najdélezitejsim teda nebolo zvySovat’ vyrobu tradi¢nym spésobom. Coraz viac sa
integrovala a stadvala zavislou od systému distribucie, od sluzieb vyskumu, bezpecnostnych a
pod. Ekonomické analyzy a projekty mali zmysel iba vtedy, ak sa v nich integroval moment
napadu cez vyskum, vyvoj, az po odbyt vyrobku a likvidaciu odpadu vzniknutého po pouziti.
St to vSetko ¢innosti sluzieb, tvoriace spojovaci ¢lanok medzi technolégiou a ekonomickym
rozvojom, ktoré umoznili vysokl troven uplatnenia technologie a ekonomiky priemyselnych
odvetvi. LepSie poznanie technoldgie na postidenie mozného rizika vyzadovali aj financné a
poistovacie spolo¢nosti. I v tychto sluzbach doslo k radikalnym zmenam. Co Smith a Marx
povazovali za neproduktivne a druhoradé, stalo sa primarnym. Dnes stoji poistenie na zaciatku
kazdého investicného projektu. Bez poistenia sa nezaobide medzinadrodny obchod,
medzinarodné pdzic¢ky. Dokonca politicke rizika st objektom istého druhu poistenia. Zmeny a
dosledky v ekonomickom rozvoji printitili zmenit’ postoj k sluzbam. Dovtedy sa nebrali natol'’ko
vazne. (Michalova, 2004)

Sluzby sa stavaju sucastou vSetkych sektorov ekonomiky. Nesta¢i len dopestovat
polnohospodarske produkty, treba ich niekde skladovat, chranit, predat. Cim zloZitejsie st
vyrobky, tym viac vyzaduji sluzby. Vyroba pocitacov, elektronickych zariadeni,
farmaceutickych vyrobkov a pod. vyzaduje najskor dlhé obdobie vyskumu a vyvoja. Ak ide o
vyspela techniku, ndklady na vyskum a vyvoj su Casto vyssie ako samotné vyrobné naklady.
Vo vyspelych krajinach sa investuje do vyskumu a vyvoja v chemickom priemysle 5 - 30 %, v
elektronike 30 a viac percent z hodnoty odbytu. Takze vyskum a vyvoj - €o su sluzby -
predstavuju znacnu Cast’ Cinnosti hospodarstva. Nevyhodou je, Ze potrebuju investicie a

pracovné sily mnoho rokov pred zacatim vyroby.
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Rozvinutim nového vyrobku vznikaju problémy s planovanim vyroby ako aj jej
financovanim. Vel'a pefiazi potrebuje marketing, zistovanie zaujmu spotrebitelov. Cim vyssia
je technologickd trovenn vyroby, tym véac¢Sie problémy mozno mat so ziskavanim
kvalifikovanych pracovnych sil. Pri modernej technike sa objavuje aj dodatocny problém
logistiky. Po vyrobnej faze nasleduje distribicia vyrobkov, ktora je Coraz nakladnejSia a
zlozitejSia. Napriklad v automobilovom priemysle zapadnych krajin predstavuju distribu¢né
naklady okolo 30 % z ceny automobilu. Cim vyspelejsia technika sa vyraba, tym doleZitejsie je
naucit’ spotrebitel'ov pouzivat’ ju. V obdobi klasickej priemyselnej ekonomiky pri ktipe kladiva
sta¢ilo naugit’ sa zatikat' klinec do steny. V ekonomike sluZieb nestadi kipit’ si osobny poéitac,
pokial’ sa neinvestuju d’al§ie peniaze a Cas na to, aby sa kupujuci naucil pouzivat’ ho. A to
neplati iba pre pocitace, ale pre vacsinu d’alSich vyrobkov (automobil).

Ak sa k uvedenym ¢innostiam v poslednej faze prirataji problémy s odpadom a ndklady
na jeho odstranovanie, potom sa odhaduje, Ze aZ priblizne 80% ceny vyrobku predstavuji
naklady na to, ¢o oznacujeme ako sluzby. Predpoklada sa, ze st to sluzby a technologie ako
spojovacie ¢lanky, ktoré budu musiet’ vyriesit’ aj hlavné problémy sti¢asného ekonomického
rozvoja. Novym trendom v riadeni spolo¢nosti sa stava environmentalny manazment a sluzby
snim spojené, ktoré¢ presadzuju dlhodobu udrzatelnost vyroby vzhl'adom na stabilitu
a dokonca rozvoj zdravého zivotného prostredia. Vsetky tieto ¢innosti si primarne realizované
sluzbami.

Rychle tempo rastu sluzieb a ich nové funkéné postavenie je preto zakladom vzniku
»teorie ekonomiky sluzieb®. Tento pojem sa vzt'ahuje na zmeny v procese produkcie vyrobkov
a sluzieb a v technologickom obsahu vyroby, veducom k zmenam v del’be prace, ako aj na
Struktary ekonomiky, jej organizacie a fungovania. Podpornym kritériom existencie ekonomiky
sluzieb je, Ze vySe 50% nakladov vchadza do vyroby produktu zodpovedajicimi funkciami
sluZieb, ktoré mu pridavaji hodnotu a zvySuju jeho dostupnost’ a vyuZitelnost. Nové chapanie
produkcéného retazca zmeneného prave o vyznamny rast sluzieb v iom spolu s postavenim

zakaznika v produkénom procese znazoriuje nasledovny obrazok.
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Obrazok 7 Nové chapanie produkéného retazca v teorii ekonomiky sluzieb

Pramei: Vlastné spracovanie podl’a Michalové, V — Suterova, V.: Sluzby. Hronsky Befadik :

NETRI, 2004.

Podl'a Michalovej a Suterovej (2004) sa vyssie uvedené vseobecné okolnosti vzniku

teorie ekonomiky sluzieb konkrétne vysvetl'uji a prejavuju nasledovnymi aspektmi.

5.1 Rast funkcii sluZieb v produkénom systéme ekonomiky

Rast funkcii sluzieb je priamym vysledkom rozvoja produkénych technik a systémov,
ktoré sa do zaciatku 20. storo¢ia zdokonal'ovali prevazne nazhromazdenymi skiisenost’ami I'udi
a premietali sa do zmeny organizovania prace, pocnic profesionalizaciou vyskumu, cez
osamostatiiovanie ¢innosti skladovania, logistiky, organizacie trhu, financovania, participacie
pri vyuziti vyrobkov, ako aj pri likvidovani odpadu a znecist'ovania Zivotné¢ho prostredia na
vSetkych stupnioch. Do tvorby bohatstva zasahuju sluzby na niekolkych urovniach
produkéného ret’azea:

1. vvskum a vyvoj

Sluzby vykonéavané dlho pred zacCiatkom vyroby, ako s napr. vyskumné a vyvojové

sluzby. Tu je nutné poznamenat, Ze az od roku 1930 sa tato funkcia stala Specifickou a
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profesionalnou ¢innostou so zvlaStnym rozpoctovym hospodarenim, ktord dnes zamestnava
miliény l'udi a predstavuje vysoké rozpocty ¢i uz v organizaciach sukromného, alebo verejného
sektora. V niektorych odboroch s vyspelou technolégiou moze tito predvyrobna cinnost’
predstavovat’ vysSe 50 % z celkovych ndkladov na sériovu vyrobu. Aj také funkcie sluzieb, ako
su napr. investicné programy a marketingové Studie, prieskum trhu, Casto prebiehaji pred
zacatim akychkol'vek vyrobnych procesov.

2. vwrobny (produkcny) a logisticko-distribucny cyklus

Koncentrécia a Specializacia produk¢énych systémov vyzaduju, aby sa kladol Coraz vacsi
doraz na také Cinnosti sluzieb, ako st planovanie, Organizacia, riadenie a kontrola, tdrzba a
opravy, distribucia, skladovanie, kontrola kvality a opatrenia v oblasti bezpecnosti produkénych
systémov. Logistika a distribucia je sama osebe vel'mi komplexnou oblastou sluzieb a je
nevyhnutnd na G¢innu organizaciu systémov vyroby a sluzieb, ktoré su zamerané na prepojenie
produkcie so spotrebou. Rovnako nenahraditelnymi sa stali sluzby finan¢né a poistovacie
vzt'ahujice sa na cely produkény systém, jednotlivé vystupy (vyrobky, sluzby, informacie) a
ich rozdelovanie. Ak si predstavime, Ze investicie do energetickych systémov (atdmova
elektraren, energetickd prenosova sustava alebo ropovody) sa vySplhaji do miliard eur, naroky
na komplexné sluzby a ¢innosti zainteresovanych financnych a poistovacich institicii sa
klacové.

3. pouZivanie a spotreba

Typickou pracovnou hypotézou etapy (éry) priemyselnej revolucie je porovnanie
vyrobného procesu ako ukonceného v momente, ked’ vyrobok bol predany na trh. V globdlnom
chapani  ekonomiky sluzieb sa  komplexny akt vyroby kon¢i, ak bolo
vyuZzitie vyrobkov a sluzieb maximalizované pocas ich Zivotnosti a ak berieme do
uvahy sériu predvyrobnych, vyrobnych a povyrobnych ndkladov. Ekonomicka
hodnota v teodrii ekonomiky sluZieb zahfiia aj fazu pouZzivania a spotreby. Kym v priemyselnej
ekonomike kIiCovym problémom bola nakladovo vyjadrena hodnota vyrobku,
v ekonomike sluzieb sa pre urCenie hodnoty kladie ind otazka: ,,Aka je uzitkova hodnota
vyrobku, sluzby alebo informacie, rieSeniu akého problému, ako dobre (komplexne) a ako dlho
slazi?«

Velmi $pecifickou pridanou hodnotou sluzieb v modernej ekonomike je vyuzitie ich
funkcii spojenych s pouzivanim akéhokol'vek druhu vyrobku, inej sluzby alebo informacie
pocas ich Zivotnosti. Od uzivatel'ov sa stdle viac vyZaduje, aby investovali do svojho vzdelania

umoziujuceho premenu potencialnej hodnoty nejakého vyrobku, sluzby alebo informacie na
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prakticki hodnotu. UZivatelia sa vel'mi Casto stavaji sucastou produkéného systému, ked’
uvadzaju predmety do ¢innosti a realizuju ich potencialnu hodnotu.

4. recykldcia

Kazdy vyrobok sa nakoniec stane odpadom. Sluzby preto prichadzaju Coraz CastejSie k
slovu pri zvladnuti problémov environmentalnych problémov, problémov s odpadom a
zneCistenim na vSetkych stupfioch produkéného procesu a takisto po uplynuti zZivotnosti
vyrobkov, ked sa vyrobky samy stavaju odpadom. Odpadové hmoty boli vzdy vedlajSim

produktom vSetkych druhov 'udskych ¢innosti a hlavne vyroby.

5.2 Spriemyselfiovanie sluzieb

Vsade okolo nas viditel'ny rozvoj ekonomiky sluzieb sa musi chapat’ ako globalny
proces vznikajuci z priemyselnej revolucie a nie jednoducho len ako vysledok rozmachu
tradi¢nych Cinnosti sluzieb. Rast spriemyselfiovania sluzieb prostrednictvom modernej
techniky a technoldgie, ktord radikdlne meni metddy prace velkej Casti tradicnych sluZzieb,
spdsobuje vel'ky vzostup spotreby ¢inného l'udského kapitalu v procese produkcie sluzieb. Je
dolezité pochopit’, Ze moderna technika a technolédgia radikalne zmenili metody prace nielen
Vv pol'nohospodarstve a priemyselnej vyrobe, ale vo velkej €asti tradicnych sluZieb. V stvislosti
s technicky najrozvinutej$imi sektormi uz autori Giarini a Roulet (1985) zdoraziuju fakt, ze
tradicné (masové) sluzby sa podrobuju procesu industrializacie. Samozrejme, toto je dolezity
jav, ale prehliada sa zna¢ny rast funkcii sluzieb vnutri tradi¢nych vyrobnych sektorov.

O tridsat’ rokov po Giarinim a Rouletovi sa cely koncept spriemyselfiovania sluzieb
dostava do svojho rozmachu a v st¢asnosti je znamy pod pojmom ,,Industry 4.0, kde dochadza
nielen k robotizacii vyroby, ale najmi K automatizacii opakujucich sa podpornych sluzieb vo
vyrobe 1V samotnom sektore sluzieb. Novym trendom je robotizacia, t.J. nahradzanie
automatizovanych sluzieb ,,robotmi‘. Tie v sa Vv sluzbach vSak nechdpu ako samotné fyzické
stroje, ale skor ako technologie (softwarové riesenia), ktoré prepajaji rozne mikro-kontrolery
(snimace) za tcelom Casovania poskytnutia sluzby, ktord je automatizovana. Prikladom moze
byt’ ,,robotom* spracovany ,,cestovny prikaz®, ktory sa automatizovane vyplni podl'a zadanej
jazdy v naviga¢nom systéme sluzobného auta. Robot vyplni vsetky pozadované udaje, stiahne
kurzovy listok, cenu paliva a naroky z prislusnej pravnej normy, spocita vysku cestovnych
nahrad a po ukonceni pracovnej jazdy vyplneny prikaz odoSle na autorizéciu pracovnikovi.

Inym vhodnym prikladom spriemyseliovania sluzieb moéze byt automatizované sluzby
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upratovacich spolo¢nosti. Manudlnu sluzbu umyvania podlah prebera stroj, ktory je
automatizovany a ovladany vlastnym navigaénym systémom, ktory preskiima miestnost’
a navrhne najvhodnejsiu trasu. Pracovnik sa tak mdze venovat’ inej Casti upratovania, ¢im sa
vyrazne zvySuje produktivita prace celej operacie — upratovanie priestoru.

Automatizacia v sluzbach, ktoré st do znaCnej Casti opakovatelné sa v novych
vyznamoch spéjaju s financnictvom ako aj regulaciou. Pozname ich pod pojmami ,,FinTech®,
»InsureTech® alebo ,RegTech“. St to vlastne koncepty automatizicie (robotizacie)
poskytovania sluzieb. Vo finan¢nictve je extrémne rychlo rastucou sluzbou prave ,,robotom*

poskytované finan¢né planovanie a investovanie, zndme ako ,,RoboAdvice®.

5.3 Horizontilna integracia vyrobnych ¢innosti

Tradi¢na ekonomicka tedria stale rozliSuje tri sektory produkcnej Cinnosti: primarny
(poI'mohospodarstvo), sekundarny (priemysel) a terciarny (sluzby). Toto vertikalne rozdelenie
do sektorov viedlo k vzniku tedrii ekonomického rastu, podla ktorych existuje historicky
prechod od pol'nohospodarstva k priemyselnym spolo¢nostiam a v sicasnosti od priemyselnej
spolocnosti k spolo¢nosti sluzieb. Takato tedria je zalozena na industrializaénom procese, kde
eSte nie su spriemyselnené prevazujliice pol'nohospodarske ¢innosti a kde terciarny sektor sluzi
velmi Casto ako ,,zvySok“, v ktorom sa umiestiiujii vSetky ekonomické aktivity, ktoré sa
jednoducho nemo6zu nazvat’ priemyselnymi. V skuto¢nosti sa pre tieto tri typy spolocnosti
(pol'mohospodarska, priemyselna a sluzieb) stdva vel'mi dolezitym stanovit’ priority, ktoré
umoziuju stimulovat’ a zdokonal'ovat’ produkciu bohatstva a blahobytu. (Michalova - Suterova,
2004)

Teoria ekonomiky sluzieb tvrdi, ze v modernych ekonomikach je skutocnym javom
progresivne, horizontalne vzajomné prenikanie a prepdjanie troch sektorov, a nie znizovanie
alebo rast niektoré¢ho z nich. Nova ekonomika sluzieb teda nekore$ponduje s terciarnym
sektorom v tradicnom zmysle, ale je zaloZend na skuto¢nosti, ze funkcie sluZieb ovladaju vSetky
ostatné typy ekonomickych ¢innosti. Od priemyselnej revolicie bola kazda potreba definovana
ako zdkladnd potreba, uspokojovana produkciou priemyslu. Toto sa udrziavalo klasickou
ekonomickou tedriou, ktort az doteraz inSpiroval vyvoj industrializa¢ného procesu. Engelov
zakon hovori, ze vo vicsine pripadov sluzby uspokojuju len druhotné potreby (podriadené
prvotnym potrebam). V tomto zmysle sa predpoklada, Ze priemyselnd revolicia u¢inne

zabezpecuje jedlo, byvanie, zdravie. AZ ked’ sa uspokoja tieto potreby, mozno konzumovat’
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urcité sluzby. Ale skutocné zmeny smerom k ekonomike sluzieb vychadzaja prave z faktu, ze
sluzby sa stavajii nevyhnutnymi uz pri spristupiiovani produktov a sluzieb uspokojujucich
zakladné potreby. V ekonomike sluzieb je vyrobok uzitocny len vd’aka ich fungovaniu.

Ako priklad uvadza Michalova (2004) odvetvie poistovnictva. Az do r. 1970 sa poistenie
(vratane poistenia osdb) chapalo ako druhotna ¢innost’ v tradiénom ekonomickom zmysle: tieto
sluzby sa mohli rozvijat’, len ked’ sa uspokojili primarne potreby. Napriek tomu, ze v krizovom
obdobi r. 1973 svetova produkcia HDP klesla o 3% rocne, celkovy objem uzatvorenych
poistnych zmluv mal vzrastajicu Uroven, v priemere 6% ro¢ne. Ak by poistenie malo
sekundarny vyznam, zniZzujuica sa produkcia by spdsobila viac nez len proporcionalne znizenie
poistnych zmlav podla Engelovho zdkona. Vysvetlenie tohto nepretrzitého rozmachu
poistovacich ¢innosti dokonca aj v obdobiach spomalenia rastu spoc¢iva v tom, ze moderny
vyrobny systém zavisi od poistovnictva a dalSich sluzieb ako kI'iCovych néstrojov na
zabezpecenie jeho spravneho chodu. Na vysokom stupni technického rozvoja, kde vysoké
riziko (Cisté 1 podnikatel'ské) a zraniteI'nost’ predstavuju zakladnu vyzvu pre manazment, stava
sa poist'ovnictvo ¢oraz viac zakladnou stcastou produkcie i zivota jednotlivcov. Podobne sa
dnes povazuje za status primarnych potrieb vo vicSine priemyselnych krajin socialne
zabezpecenie, zdravotné a zivotné poistenie.

Preto sa horizontalnou integraciou vsetkych vyrobnych ¢innosti do zna¢nej Casti neguje
teoria troch sektorov a vyvracia platnost Engelovho zakona od druhoradosti sluzieb pri

uspokojovani potrieb 'udi.

5.4 Presun od hodnoty vyrobkov k hodnote systémov

Posunom chépania hodnoty v tedrii ekonomiky sluZzieb oproti etape klasickej
priemyselnej ekonomiky, ktora berie do ivahy sumu nékladov spredmetnenych vo vyrobe, je
zohl'adnenie vSetkych vkladov (pefiaznych i nepenaznych) zamerané na ziskanie uZitocnosti
vystupu, ked’Ze v globalnom chapani ekonomiky sluZieb sa kupuju funkéné vlastnosti predmetu
(vyrobku, sluzby, informacie) alebo celého systému (rieSenia) schopného vyriesit problém
klienta. Co sa tyka chapania hodnoty, je tu d’ali zdkladny rozdiel, odlisujuci priemyselna
vyrobu od ekonomiky sluzieb. Prva pripisuje hodnotu vSetkym vymenitelnym vyrobkom, kym
druha chape hodnotu ako predstavu redlneho vyuzitia vystupov produkéného procesu (tak

materidlnych ako aj nemateridlnych) integrovanych do systému.
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Vyznam pojmu ,,0zitok®, a z pohl'adu procesného manazmentu ,,uzivanie“, ma V teorii
ekonomiky sluzieb vyznamny dopad na stanovenie ekonomickej hodnoty. Uzivanie je
systematicky proces, ktory prebicha v ¢asovom useku bud’ individualne klientom alebo ako
interakcia medzi poskytovatel'om a uZivatelom. DiZka uZivania jednotlivych vyrobkov, sluZieb
a informacii sa preto stava doélezitym faktorom na optimalizaciu ekonomickych ¢innosti nielen
producenta, ale vsetkych ¢lankov (organizacii) zahrnutych do produkéného retazca. Rozbor
ekonomickych veli¢in (naklady, vynosy) musi nevyhnutne zohladnovat rdzne dlhy cas
uzivania, pri¢om pri planovani produk¢éného systému (vyrobného i sluzbového) by sa mala brat’
do uvahy aj cena odpadu po extrahovani Gzitkovej hodnoty z vyrobku, sluzby alebo informacie.
Samozrejme, ze rozsah odpadu zo spotreby informacii je neporovnatel'ne nizsi (takmer nulovy)
ako zo spotreby sluzieb anasledne z0 spotreby sluzieb neporovnatene nizs$i ako z0
spotreby vyrobkov. Optimalizacia trvania zivotnosti sa v skuto¢nosti berie ¢oraz viac do tivahy
pri novych konceptoch obchodnych systémov zaloZenych na principe pristupu/prenajmu (lizing
produktov, pristup do databaz, ¢lenstvo v kluboch a instittciach), s ktorymi sa spaja pristup
k vyrobkom, sluzbam alebo informaciam, a podobne. V tychto pripadoch sa predava a kupuje
uzivanie vyrobkov, sluzieb a informacii vratane vSetkych nakladov spojenych s ich fungovanim
pocas Zivotnosti.

V klasickej priemyselnej ekonomike (reprezentovanej predovsetkym Marshalovou
teoriou firmy) sa hodnota vyrobkov, sluzieb alebo informacii rovnd sume nakladov
vynalozenych na ich produkciu (plus ziskovd marza). Tento pristup berie do tivahy hodnotu
vyrobku, napr. pracky ako takej, pricom tedria ekonomiky sluzieb odhaduje skuto¢ny vykon
pracky nielen z hladiska vyrobnych nakladov, ale aj d’alSich, t. j. ndkladov na ich udrzbu,
opravy, Casu na zaucenie v obsluhe, a spaja ich s uzitkom, ktory prinesie uzivatel'ovi pocas
doby uZivania, ktoru je nutné ohodnotit’.

V ekonomike sluzieb sa preto kupuje vysledok (vykon) systému na rieSenie problémov
(tie v sebe zahfnaji naklady na udrzbu, opravy, poistenie, lizing,...), t.j. 'udia kupuju rieSenia a
nie vyrobky. Ak sa viac zdoraziuje vykon (vysledky) fungujiceho systému, potom sa stana
dolezitejsimi kvalita systému (proces) anim vyprodukovana uzitkova hodnota rieSenia
(vysledok). Samoobsluzné restauracie alebo obchody su systémy, ktoré mozu redukovat’ ceny
tym, Ze poziadaju spotrebitel’a, aby vykonal honorovanu pracu (obsluhu) sam, a teda neplatil
niekoho iného, pricom znizené naklady na prevadzku sa prestvaju do zvySenia dostupnosti
sluzby, ktoré tak redukuje ndklady klienta. ,,Samoobsluzny* typ produkéného systému vzdy
obsahuje inteligentnu kombinaciu platenych (zvédcsa vysoko-nakladovych) a neplatenych

(nizko-nékladovych, ale hodnotu priddvajtcich) ¢innosti.
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5.5 Komplexnost’ a zranitenost’ fungovania systému

Teodria ekonomiky sluzieb sa zoberd fungovanim produkéného systému z hl'adiska jeho
komplexnosti a zraniteI'nosti a v kontexte chapania rizika existujuceho v kazdom regula¢nom
alebo riadiacom rozhodnuti.

Vertikalnou komplexnost'ou sa rozumie rozmanitost’ etap premeny suroviny na hotovy
produkt, kym horizontalna integracia znamena predovsetkym Sirokd paletu ¢innosti sluzieb,
ktoré sprevadzaji a podporuju produkény proces. Dosledkom komplexnosti je $pecializacia,
ktord sa prejavuje v tom, ze kazdy novy vyrobok, sluzba alebo generacia vyrobnych zariadeni
nahradza predoslu, av§ak ma limitovanejsiu aplikaciu, t.j. z pohl'adu ekonomiky hovorime, Ze
ma vysSie hrani¢né néklady transformdacie (Upravy na produkovanie inych sluzieb).
Specializacia znamen4 mnoZenie prostriedkov a metédd, prinasajucich Eoraz presnejsie scenére.
Tento vyvoj vSak zvySuje riziko zranitel'nosti systému. Kazdy krok v produkénom retazci
smeruje k Specializovanej premene, ktora potrebuje vlastné Specializované strojové zariadenie,
postupy, I'udi, informacie.

Proces zvySovania komplexnosti systémov sa rozvija spolo¢ne s rozvojom sluzieb (ako
st napr. poistenie, skladovanie, vyskum, vzdelavanie, konzultacie, financovanie, marketing,
bezpe¢nost’, environmentalne sluzby a podobne), ktoré maju za Ulohu znizovat riziko
zranitelnosti systému. Uvedené Cinnosti boli na zaciatku priemyselnej revolucie v pozicii
neidentifikovatel'nych a druhotnych ¢€innosti, ktoré boli nepotrebné. Z pohl'adu analyzy rizika
priniesla integracia a priemyselna koncentracia problém jeho krytia. Riziko je v skuto¢nosti
lahsie poistitel'né, ked’ je nizky jeho dopad a vicsia jeho frekvencia (pocetnost’ pripadov). Ak
komplexnost’ systému a Specializacia rasti ¢o do vel'kosti a oblasti posobenia, musi sa nasadit’
viac sluzieb na zabezpeCenie hladkého toku pouzivanych produkénych metod, surovin a
materidlov. Dnes napriklad vdcSina investiénych projektov dosahuje také gigantické rozmery,
ze si vyzaduju medzindrodné zdruZzenia bank po celom svete, aby boli schopné svojimi sluzbami
pokryt’ poziadavky investora.

Podl'a Gronroosa (2000) je zmyslom sluZieb zabezpecit nezranitel'nost’ procesu integracie
a zabezpecit' nevyhnutni koordinaciu vSetkych fadz produkéného procesu. Inymi slovami,
dosledkom horizontalnej a vertikalnej integracie hospodarskych ¢innosti je vznik dopytu po
okamzitych a presnych informaciach o celom systéme a produkénom ret’azci, koordinacii a

organizacii na vSetkych systémovych urovniach. Ekonomika sa totizto stdva systémom VO
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forme siete s rastiicou komplexnost'ou vzt'ahov. Sti¢asna ekonomika sa moze chapat’ ako siet’ s
vertikalnou a horizontadlnou komunikéciou (spojenim), kde musi byt kazdy komponent schopny
zapadat’ (integrovat’) do iného.

Mnohé funkcie sluzieb sa vzt'ahuji na riadenie komplexnych procesov. Komplexnost’
narastd na vsetkych stupiioch uspokojovania potrieb zakaznika. Vyskum, dizajn, vyroba,
distribucia i marketing tak generuju potrebu inovacii. Inovacie viedli k zvySenej $pecializacii v
riadeni, ¢o v narodnom hospodarstve sposobuje zvysSenie vzajomnej zavislosti jednotlivych
prvkov a zucastnenych subjektov. Jednym z aspektov rastiicej vzajomnej zavislosti je rastica
zranitel'nost’ celého systému uz pri zlyhani jednej jeho stcasti. Inym priznakom vzéajomne;j
zavislosti je aj rastiice prepojenie medzi krajinami vd’aka medzindrodnému charakteru ¢innosti
a vzniku medzinarodnych spolo¢nosti. Ak rastie medzinarodné prepojenie, pribuda aj
zranitelnost’ systému, vyplyvajica z porach medzindrodného menového poriadku. Potreba
sluZieb, ktoré by redukovali toto riziko, je zrejma. Teda pojmy rizika a riadenia zranitel'nosti a
neistoty sa stavaji kl'icovymi komponentmi ekonomiky sluzieb.

Racionalita vyuzivania sluzieb nie je vo vyhybani sa riziku a eliminovania neistoty, ked’ze
tie su hybnou silou inovécii a racionalneho zvaZovania alokacie zdrojov do ekonomiky, ale v
kontrole rizika a redukcii neistoty na uroven prijatelna pre stabilitu systému, napr. rieSenie
rizika vykyvov v dopyte po vyrobkoch automobiliek prostrednictvom kvalitnych sluzieb
logistiky, ktoré zabezpecuji odstranenia faktoru nazyvaného v operacnom manazmente ako
spitny ndraz, tzv. ,,splashback®. Faktor spdtného ndrazu je chyba systému prejavujica sa pri
prognézovani kone¢ného dopytu po priemyselnych vyrobkoch, ktorda mé exponencidlny
priebeh na kazdej trovni distribu¢ného kanala. Ak napriklad chyba v odhade je len 3% na
kazdej urovni distribu¢ného kanila medzi vyrobcom a kone¢nym spotrebitel'om, pri 3-
uroviovej distribucii sa moZe chyba (a teda aj riziko) v prognéze automobilky dostat’ na uroven
takmer 27% (3%) produkcie roéne, ¢o v pripade velkych investiénych projektov a produkcie
moZe mat’ likvidacné nésledky. Logistické sluzby toto riziko do znac¢nej Casti eliminujt. (Hill,
2005)

Systémova podstata modernej ekonomiky a rastlica zlozZitost' technologického rozvoja
vyzaduju hlbsie pochopenie a kontrolu zranitelnosti tohto systému. NaneSt'astie sa pojem
zranitel'nosti vSeobecne zle chape. Povedat’, Ze zranite'nost’ vzrasta imerne k rastu kvality a
vykonu modernej technologie, sa moze zdat’ paradoxné. V skutocnosti sa vyssia troveil vykonu
vacsiny technologickych progresov vztahuje na zniZenie rozpétia chyb, ktoré systém moze
tolerovat’ bez technickej poruchy. Nehody a chyby v riadeni st ¢oraz zriedkavejsie, ale ich

efekty maju stdle nakladnejSie systémové dosledky. Ked’ sa otvoria dvere na idicom aute,
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nemusi to nevyhnutne viest' ku katastrofe. V pripade moderného lietadla vSak ano. Tento
priklad ukazuje, ze fungovanie systému a kontrola jeho zranitel'nosti sa stdvaju kl'acovou
ekonomickou zalezitostou, o ktord sa musia spolo¢ne usilovat ekondémovia a inzinieri
(technici). Podobne aj regula¢né intervencie do systémov socidlneho zabezpecenia

a dochodkovych schém jednotlivcov musia brat’ do tvahy zranitel'nost’ (Michalova, 2004).

5.6 Ekonomika sluZieb ako sposob riadenia rizika

Obdobie, v ktorom zijeme, je charakterizované zvysujicou sa zranite'nostou a rizikom
ako fenoménom neistoty. VSetky rizikd musia byt preto identifikované (o vyzaduje riadenie
celym komplexom informécii) a manazované prostrednictvom komplexu sluzieb, ktoré
zranitelnost’ systému budu zmenSovat. To zvySuje dopyt po poistovacich, manazérsko-
konzultaénych, marketingovych, ale aj vzdelavacich, vyskumnych a logistickych sluzbach.

Podnikatel'ské subjekty v sucasnej ekonomike musia byt pripraveni vziat’ do ivahy Siroky
pohl’ad na riziko, ktory zahfiia podnikatel’'ské aj Cisté riziko. O podnikatel’skom riziku hovorime
vtedy, ak l'udia zainteresovani na ekonomickej ¢innosti mézu ovplyvnit’ jej zaklad, t.j. Sposob
rozhodnutia produkovat’, predavat’ alebo financovat’ produkény systém. Je neoddelitelnou
stcastou trhovej ekonomiky. Cisté riziko je mimo kontroly subjektov zainteresovanych na
ekonomickej Cinnosti. Zavisi od zranitel'nosti prostredia alebo systému, v ramci ktorého
pracuju. Pojem Cdisté riziko je tesne spojeny s pojmom zranitelnost’ systémov a je znakom
ekonomiky sluzieb. Ekonomické subjekty sa mozu pred negativnymi doésledkami €istych rizik
chranit’ napr. poistenim, ked’ prispevkom pevne stanovenych finan¢nych ¢iastok dochadza k
prenosu rizika na poistoviiu, alebo sluzbou prenajmu, ktorou sa vyhybaji investovaniu do
neistej budicnosti a ,,kupuji* si ista pritomnost’ s prdvom vyuzivania v buducnosti.

Specializacia bola kI'i¢ovym faktorom tohto pokroku, ale nadmerna $pecializacia vyustila
dnes do systémov, ktoré si vzdjomne Coraz zavislejSie a zranitel'nejsie, veduce k vysokému
rastu strat v dosledku nefungujticeho alebo zle fungujuceho systému. Operativna spol’ahlivost’
urobila vel’ky pokrok spdsobeny pokrokmi v technologii. Akékol'vek mensie variacie a malé
nehody v jednom komponente mozu viest’ k obrovskym Skoddm v komplexnom systéme, aj
ked vdaka vysokej operacnej spolahlivosti tieto nehody vznikaji menej casto. Kvalitu
mnohych produktov zlepSila moderna technologia. Vzrastd vSak problém ich regulécie.

ZlepsSenie v jednej oblasti méze zapricinit’ nerovnovahu v inej. Tieto priklady maji spolo¢né
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to, ze z podnikatel'ského (obchodného) rizika sa menia na Cisté riziko ,,poistného* typu,
podmienené vonkajSimi Cinitel'mi.

Aj spotrebitelia su Coraz neochotnejsi stavat’ sa spotrebitel'mi rizika. Hoci sa situacia v
oblasti vyrobnej zodpovednosti posilnila Specifickym pravnym prostredim, za¢ina sa pocitovat’
aj v inych Castiach sveta. Toto je typicky trend ekonomiky sluzieb, kde si spotrebitel’ stale viac
uvedomuje, ze nastroje a vyrobky, ktoré existuju preto, aby plnili svoj ucel, maji hodnotu len
vtedy, ak vysledky ich vyuzitia st pozitivne. Porucha dosiahnutia zelanych ciel'ov uz nie je
akceptovatel'na a umoznuje vznik poziadaviek na kompenzaciu. Problém hazardovania so
zivotnym prostredim (Casto sa vztahuje na otazky dopravy a skladovania nebezpecnych
materidlov) je sucast'ou tej istej vzorky rizika a zranitelnosti, ktorej moderna spolo¢nost’ musi
¢elit. Nové podmienky v stcasnej ekonomike vyzaduju znalosti o zranitelnosti i riziku a
predstavuju enormné bremeno pre manazérov spolocnosti i pre ekonomickych pracovnikov vo

vSeobecnosti.
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6. Makroekonomia sluzieb

6.1 Makroekonomické otazky sektora sluzieb

Narodohospodarske ponatie sektora sluzieb je v podstate vymedzenim sluzieb
sprostredkovane cez rozdelenie spoloc¢ensko-ekonomickych ¢innosti uskutocnovanych v ramei
narodného hospodarstva do urcitych skupin podla charakteristickych znakov. Tedrie
vysvetl'ujuce zmeny Vv strukture narodného hospodarstva v prospech sektora sluzieb je mozné
najst’ v mnozstve prac vyznamnych autorov, ako napriklad Clark (1941), Stigler (1956),
Kuznets (1957), Domar (1961), Baumol (1967), Fuchs (1968). Z novsich prac s to najma
Stadie Schreyera (2001), alebo Acemoglu a Guerrieriho (2008).

Najznamejsie ¢lenenie je sektorové ¢lenenie spolocensko-ekonomickych ¢innosti, ktoré
obhajuje teoria troch sektorov. Teoria troch sektorov sa postupne presadila i na medzinarodne;j
urovni a narodohospodarskych Statistikdch, pricom sektorom sluzieb sa rozumeju sluzby
vymedzené terciarnym sektorom. Tento pristup chape sluzby ako sektor hospodarsky a
spolocensky vyznamnej prace, prevazne tvorivého charakteru s nemateridlnym vystupom,
zameranej na uspokojovanie tzv. vyssich (nie zakladnych) potrieb.

Pri skimani makroekonomickych otazok spojenych s fungovanim sluzieb v ekonomike
z pohl'adu teodrie ekonomiky sluzieb musi v prvom rade vyrieSit' otdzku merania velkosti
sektora sluZieb a vykondvanych ¢innosti r6znymi makroekonomickymi ukazovatel'mi. Tato
uloha nardza na jeden problém, a to meranie produktivnej prace obsiahnutej v sluzbach. V praxi
to znamena znovuobjavenie sa hodnoty ,,samoprodukcie® a ,,samoobsluhy®, spotreby, ktora
bola potlacend ekonomickym myslenim priemyselnej revolucie. Peflazna (monetarizovana)
vyroba sa stdva Coraz viac zavislejSou od nepenaznej produkcie, ktora vSak nie je redlne
vykazovanéd ani merana. Meranie tejto veliCiny je problematické najméd z dévodu existencie
javu, ktory oznacujeme ,,samoobsluzné* sluzby, resp. ,,samopraca®, t.j. poskytovanie sluzieb
sami sebe. Praca v sluzbach si casto nevyzaduje vysoké materidlne investicie. Pre tuto pracu je
typicka nizka spotreba surovin, ale aj malé moznosti zvySovania produktivity prace. Efekt tejto
prace a vynos z nej nezavisi ani tak od mnozstva prace, ako od kvality samotného vykonu.
K tomu sa pripdjaju aktivity vramci volného Casu a problém merania pridanej hodnoty
sektorom sluzieb je na svete. Moderné makroekonomické agregaty sa uz snazia merat’ ,,novi
ekonomiku® novymi spdsobmi, ktoré zahfnaju také veliCiny ako je kvalita Zivota, kvalita

Zivotného prostredia a vol'no-Casové aktivity.
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V podmienkach novych ekonomik sa v zaklade meni funkcia a pojem sluzieb oproti
klasickej ekonomickej tedrii. Sluzby sa povazuju za klacovu zlozku v procese vyroby
hmotnych statkov ako aj v oblasti rozvoja ¢loveka. Spdsobil to technologicky rozvoj, ktory v
skuto¢nosti zmenil postavenie sluzieb oproti klasickej priemyselnej ekonomike, kde sluzby
zohravali sekundarnu tlohu. Funkcie sluzieb v sucasnosti pohltili vyrobné procesy tym istym
sposobom, ako zacal pred 200 rokmi industrializaény proces absorbovat’ pol'nohospodarske
vyrobné systémy. V tom spociva prvy aspekt zmeny v chépani sluzieb z hladiska
produktivnosti v nich vynakladanej prace. Definovanie produktivnej prace v modernej
ekonomike sluzieb sa vztahuje na vSetky tie ¢innosti, ktoré sa moézu penazne (alebo inak)
ohodnotit’, ale ktoré sa nemdzu (nemusia) vzdy prechadzat’ trhom alebo byt zabezpeCované
verejnym sektorom. Dnes je viac a viac takych situécii, v ktorych transfer socidlne a
ekonomicky dodlezitej Cinnosti na trh a do peftlazného systému nemusi predstavovat’ vzrast vo
vykone a v skutocnom bohatstve.

Podl'a Michalovej (2004) rozliSujeme 3 typy produktivnych ¢innosti, ktoré sa vzt'ahuju
na ekonomiku sluzieb a reprezentuju cely systém produktivnej prace:

1. monetarizované ¢innosti, ktoré su klasicky vykazované cez ukazovatele
zamestnanosti, kde je trh tym najlepSim a najefektivnej$Sim regulatorom. Ddlezité je vyuzivat
ho, ako je to len mozné, z dovodu efektivnosti a najméd nevyhnutnosti kontroly moralneho
hazardu vo vsetkych ekonomickych ¢innostiach;

2. Cinnosti, ktoré maju socidlne druhotny vyznam. M6Zu byt’ pefiazné plne ohodnotené
alebo vobec neohodnotené. Druhé spominané sa vztahuju na mnoZstvo sluzieb socidlneho
vyznamu poskytované v ramci tzv. treticho mimovladneho sektora (dobrovol'nicke organizacie,
bezplatna socialna a charitativna ¢innost’, opatrovanie deti, starych 'udi, domace prace),

3. samoprodukéné a samoobsluzné Cinnosti, ktoré nemajii implicitn trhovl cenu,
kedZe tu nedochddza k vymene na trhu, ktora by vygenerovala cenu (samovzdeldvanie,
samoliecba, samorekredcia, dobrovolnicka praca). Tieto ¢innosti mobilizuju tvorivost’ l'udi,
poOsobia regenerujuco a vitalizujuco, avSak nemdézu byt zaradené do merate'ného systému
bohatstva.

Potreba integrovat’ neplatené aktivity do makroekonomickych agregatov a nésledne do
verejnych politik je stale naliehavejsia aj vo vyspelych ekonomikéch, ked’ze tieto Cinnosti ako

sucast’ ekonomiky skutocne zvySuju jej celkovl produktivnost’.
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6.2 Organizacia sluzieb v ekonomike

Sluzby zasahuju svojim charakterom do mnohych oblasti I'udskej Cinnosti. P6sobenie
sluzieb je rozsiahle a réznorodé. Nemozno ho zOzit len do ramca niekolkych
narodohospodarskych odvetvi alebo sektora. Hoci sluzby sa produkuju predovsetkym v ramci
terciarneho sektora a tento sektor sa povazuje za sektor sluzieb (podl'a tedrie troch sektorov),
sluzby sa produkuju a spotrebovavaju i mimo ramca tohto sektora. Su to prave ,,mimotercialne*
sluzby, ktoré prindSaju vyznamné narodohospodérske efekty a predstavuju progresivny a
dynamizujuci prvok v ekonomike.

Produkciou sluzieb oznaCujeme proces vytvarania sluzieb. Vysledkom — vystupom
produkcie sluzieb je statok Specifického nehmotného charakteru - sluzba. Produkcia sluZieb
moéze byt jedinou alebo hlavnou napliiou ¢innosti organizaénych jednotiek vytvorenych za
tymto i€elom. M6zu mat’ charakter podnikov alebo organizacii poskytujucich sluzby. Podniky
poskytujuce sluzby sa zameriavaji na produkciu predovSetkym komerénych sluzieb a ich
hospodéarska a podnikatel'skd cCinnost’” je podriadend zdkonitostiam trhu a trhového
mechanizmu. Organizacie poskytujuce sluzby produkuju sluzby prevazne nekomeréného
charakteru na neziskovom principe. Organizacie poskytujice sluzby tvoria sucast’ neziskovych
organizacii (sukromného, verejnopravneho charakteru) pdsobiacich v spolo¢nosti.

Poskytovanie sluzieb méze mat’ z hl'adiska uzavretosti skupiny spotrebitel'ov charakter
vSeobecne verejne pristupnych sluzieb alebo vzajomne pristupnych sluzieb len pre presne
uzavreta skupinu spotrebitel'ov (Clenovia klubov a/alebo zdruzeni na ¢lenskom principe).

Produkcia sluzieb sa mdze uskutociiovat’ i ako komplementarna (doplnkové) ¢innost’
priamo v organizaénych jednotkdch zameranych na vyrobu hmotnych statkov napr.
priemyselnych podnikov vyrdbajlcich spotrebné predmety. V tomto pripade sluzby tvoria
sucast’ produktu tychto organizacnych jednotiek. Podobne aj technoldgia produkcie sluzieb v
podnikoch a organizéciach sluzieb moéze vyzadovat podporu sluzieb inych podnikov a
organizacii. Ak podniky a organizacie sluzieb produkuju sluzby v oblasti vyroby hmotnych
statkov, vtedy tieto sluzby tvoria tzv. vyrobné sluzby. V oblasti distribucie vyprodukovanych
statkov poOsobia podniky a organizéicie poskytujuce distribu¢né sluzby, (sluzby obchodu,
dopravy, telekomunikacii), t. j. obchodné podniky, podniky dopravy a spojov. Podniky
a organizdcie sluzieb sa zameriavaji aj na sluzby, ktoré st produkované priamo pre
obyvatel’stvo, teda st urCené k priamej sukromnej spotrebe. Vo velkej miere tieto sluzby
poskytuju verejnoprospesSné organizacie, ktoré poskytuji napr. sluzby likvidacie tuhého
komundlneho odpadu, zdravotnicke sluzby, sluzby skolstva. Uvedené sluzby tvoria komplex
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spotrebnych sluzieb. Vysledok produkcie sa ponuka na trhu vo forme produktu, ktorého
podstatu tvori sluzba urcena k spotrebe. V stcasnych podmienkach predstavuje produkt
zvycajne komplex sluzieb vzajomne na seba naviazanych tak, aby vytvaral pozadovany tzitok
pre spotrebitela. V mnohych pripadoch sucastou produktu je 1 materialny statok, ktory ho
dotvéra, alebo vytvara podmienky pre jeho spotrebu.

Cielom produkcie podnikov a organizacii poskytujucich sluzby je produkt s takymi
Gzitkovymi vlastnostami a v takej kvalite, aby nasiel uplatnenie na trhu. Musi teda spinat
poziadavky zékaznika.

Produkt je ur¢eny k spotrebe v stulade s jeho ucelovym urcenim, ktoré je podmienené
jeho vlastnostami. Ugelové uréenie sluzieb mdze smerovat’ do oblasti vyrobnej spotreby alebo
konec¢nej spotreby. Zakaznikom moéze byt ako vyrobca (producent), tak i ob¢an, individualny
spotrebitel’ alebo spolocnost’ ako takéd (mesto - verejnoprospesné sluzby typu Gdrzby verejne;j
zelene, Cistenie verejnych priestranstiev; $tat - sluzby policie, horskej sluzby, armady, zimna
udrzba ciest a pod.)

Produkcia sluzieb nie je samoucelnd. Jej vysledok - produkt je uréeny k uzitiu,
spotrebovaniu. Spotreba sluzieb je Specificka tym, ze k spotrebe sluzieb dochadza prevazne v
case ich produkcie, t. j. produkcia a spotreba sluzieb prebiehaju sucasne, nedaju sa spravidla
miestne ani ¢asovo oddelit. Tato osobitost, vyplyvajica znehmotnej podstaty sluzieb,
vyznamne ovplyviiuje nielen samotnu spotrebu, ale predovsetkym produkciu sluzieb.

V doésledku toho sa pre produkciu a spotrebu sluzieb zauzivalo pomenovanie, v ktorom
oba tieto procesy splyvaji v jeden termin - poskytovanie sluzieb. Produkcia sluzieb predstavuje
urcita Cast’ celkovej ponuky produktov na trhu.

Produkciu sluzieb je mozné uskutociovat’

- organizovanym sposobom, prostrednictvom produkénych jednotiek, ponukajucich

svoj produkt na trhu,

- neorganizovanym (neformalnym) spdsobom, t.j. sluzby sa produkuju tzv.

»samoobsluznym* spdsobom.

Dalej sa zameriame na sluzby produkované organizovanym sposobom a realizované na
trhu sluzieb. Organizovany spdsob produkcie sluzieb vyuZziva na sprostredkovanie ponuky
spotrebitel'ovi trh. Na trhu sluZieb producenti sluzieb pontkaji svoje produkty zaujemcom a
kupujicim. Subjekty produkujuce sluzby moézeme rozclenit’ podla rozsahu vyuzivania
trhovych vztahov pri poskytovani sluzieb na:

- subjekty tvoriace sucast’ podnikatel'ského (ziskového) sektoru (podniky),
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- subjekty tvoriace verejny neziskovy sektor (Statne podniky, obecné podniky
nezalozené za icelom podnikatel'skej ¢innosti a verejnoprospesné organizacie),

- subjekty tvoriace sukromny neziskovy sektor (nadacie, obcianske zdruZzenia,
neziskové organizacie poskytujuce vSeobecne prospesné sluzby, neinvesticné
fondy, zaujmové zdruzenia pravnickych osob, iné pravnické osoby nezalozené za
ucelom tvorby a dosahovania zisku),

- individualni poskytovatelia sluzieb (lekari, advokati a pod.)

Podnikatel'sky sektor produkuje sluzby podnikatel'skou cinnostou. Predmetom
podnikania je poskytovanie sluzieb. Jeho zakladna podnikatel'ska stratégia vychadza z
marketingovej filozofie. Pre svoju podnikatel'sku ¢innost’ vyuziva normy, ktoré mu poskytuje
platna pravna sustava, predovSetkym zakladné pravne normy - obchodny zékonnik a
zivnostensky zakon.

Verejny neziskovy sektor sa od trhového (podnikatel’ského) sektoru 1isi predovsetkym
sposobom realizacie produktu. Trhové (komeréné) statky (vyrobky i sluzby) sa realizuju
v ramci ekvivalencie vztahov medzi oboma subjektmi trhu - ponukajucimi i kupujiicimi. Tato
vymena medzi nimi prebehne protismernym tokom, ¢i uz vyrobkov alebo sluzieb a penazi,
pricom kazdy z oboch tokov ma rovnaku cenu a predmet vymeny je pre kazdy z oboch
subjektov vzdy bud’ nakladom alebo uzitkom.

Vo verejnom sektore sa tento vztah narusuje - protismerny tok pefnazi nenastava, resp.
sa uskutociiuje dodato¢ne (niekedy len €iastoc¢ne) a na inych ako trhovych principoch. Produkt
podnikov a organizacii verejného sektora, aj ked’ je ocefiovany na trhu, neuhradza (neplati)
spotrebitel priamo, ale ako dafiovy poplatnik, sprostredkovane, svojim prispevkom do rozpoctu
(rozpoctu Statu alebo rozpoctu iného izemnospravneho organu). Ak prostriedky spotrebitel'ov
nestacia na thradu nakladov, nositel'om tejto Casti nakladov sa stava §tat, resp. uzemnospravny
celok, vo vlastnictve ktorého je dana organizacia alebo podnik. Vysledky ekonomickych
procesov v nich st potom ovplyviiované prostrednictvom ich intervencii. Rozhodnutia o Statnej
(republikovej, oblastnej, obecnej) intervencii vyzaduji vytvorenie zdrojov a rozdelenie
nakladov medzi jednotlivcov, ¢lenov spolocnosti, ktori zndSaju nasledky vytvérania tychto
zdrojov. Proces rozhodovania, ako aj vytvarania zdrojov a jeho dopad na jednotlivcov a
organizacie je predmetom verejnej ekonomiky. Stucast’'ou verejnej ekonomiky st 1 sluzby, ktoré
su poskytované organizaciami tvoriacimi verejny sektor. Zakladnymi principmi poskytovania
sluzieb v tomto sektore je verejna vol'ba, verejné financie a verejna kontrola. St zalozené na
netrhovych principoch neekvivalencie, nedobrovol'nosti a inej, nez cenovej diskriminacii, ktoré

su vo vSeobecnosti na trhu zakazané.
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Stkromny neziskovy sektor asluzby vinom poskytované tvoria v modernych
spolo¢nostiach neustdle vysSi podiel na tvorbe HDP, pricom zikladnym principom je
akceptovanie trhovych mechanizmov pri produkcii sluzieb a akceptovanie odliSnych spdsobov
financovania produkcie, pri¢om sa nepripista donutenie. Problematika neziskového sektora, ¢i

uz sukromného alebo verejného, bude predmetom d’alSieho Studia v inych predmetoch.

6.3 Statistické vyjadrenie sektora sluZieb v ekonomike

Pri skimani makroekonomickych otdzok spojenych s fungovanim sluzieb a nasledne
verejnych sluzieb v ekonomike z pohl'adu teodrie ekonomiky sluzieb musime v prvom rade
vyrieSit' otdzku merania velkosti sektora sluzieb cez r6zne makroekonomické ukazovatele.
Makroekonomické ukazovatele st zamerané predovsetkym na vyjadrenie celkového vystupu
(gross output), pridanej hodnoty (added value), produktivity (productivity) a inovacii
(innovation). Vyjadrenie tychto makroekonomickych ukazovatelov je zaloZzené na
narodohospodarskom Uc¢tovnictve a vykaznictve. Prvé ucelené vedecké Studie skumajice
spdsoby vyjadrenia spominanych ukazovatelov moézeme najst v mnozstve prac, z ktorych
najcitovanej§imi su prace Cobba a Douglasa (1928). Prave Cobb-Douglasova produkéna
funkcia je zakladom sacasného poznania o spdsobe vyjadrenia makroekonomickych
ukazovatel'ov zo systémov narodného uctovnictva. Vel'ku zasluhu na rozpracovavani Cobb-
Douglasovej teérie produkénej funkcie maji najma Samuelson (1983), Stigler (1956) a Solow
(1957).

Moderné makroekonomické pristupy sa snazia merat’ ,,novi ekonomiku* zaloZenu na
sluzbach aj novymi ukazovateI'mi, ktoré zahfnaju také veli¢iny ako je kvalita Zivota, kvalita
zivotného prostredia a vol'no-¢asové aktivity (napriklad prace Berndta a Hultena, 2007; OECD,
2000). Sluzby sa v modernom ponimani makroekonomického rozvoja povazuji za kI'icova
zlozku v procese vyroby statkov ako aj v oblasti rozvoja ¢loveka (Berndt a Hulten, 2007). Tento
vyvoj sa pripisuje najmé technologickému rozvoju, ktory v skuto¢nosti zmenil postavenie
sluzieb oproti klasickej priemyselnej ekonomike, kde sluzby zohravali sekunddrnu ulohu
(Michalova, 2004).

Uplatiiovanie makroekonomickych $tatistik pre vyjadrenie hrubého doméceho produktu
ako najkomplexnejSiecho ukazovatela narodnej produkcie umoznuje zmerat aj zastupenie
sluZieb a nasledne verejnych sluzieb v tomto ukazovateli. Zarovenl umoznuje zistit’ ich vplyv

na rozvoj ekonomiky krajiny.
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Pre harmonizaciu postupov pri tvorbe informacnej bazy o sluzbach sa nadnarodné
institucie ako st WTO (World Trade Organization), OECD (Organization for Economic Co-
operation and Development), IMF (International Monetary Fund), UN (United Nations) a
EUROSTAT (Statisticky urad Europskej tnie), usiluji o prijatie jednotnej, vieobecne
akceptovatel'nej definicie sluzieb, ktora je nasledne vyjadrena v Statistickych databazach tychto
organizacii.

V stiCasnosti sa pre vyjadrenie postavenia sluzieb v narodnych ekonomikach vyuziva
viacero medzindrodnych metodik, ktoré¢ su preferované jednotlivymi medzinarodnymi
inStiticiami. Medzi najpouzivanejsie medzinarodné metodiky patria:

a. medzinarodne platné
Systém narodnych u¢tov (System of National Accounts — SNA 2008)

Dohoda Svetovej obchodnej organizacie o obchode so sluzbami (GATS)
Manual platobnej bilancie MMF (IMF Balance of Payments Manual — BPM5)
Centralna klasifikacia produkcie (Central Product Classification — CPC 2.1)

o B~ W D

Medzinarodné Standardy priemyselnej klasifikacie vSetkych ekonomickych ¢innosti
(International Standard Industrial Classification of All Economic Activities — ISIC, rev.
4)

6. Medzinarodna Statistika tovarového obchodu (International Merchandise Trade
Statistics)

7. Medzinarodny ramec pre migraciu a Odporacania pre Statistiku medzinarodnej migracie
(International migration frameworks and the Recommendations on Statistics of
International Migration)

8. Satelitné ucty cestovného ruchu: Odportc¢any metodologicky ramec (Tourism Satellite
Accounts: Recommended Methodological Framework)

b. ostatné Statistické systémy a klasifikacie

9. Spoloc¢na klasifikdcia OECD a Eurostatu obchodu v sluzbach (Joint OECD-Eurostat
Trade in Services Classification)

10. Benchmarkingova definicia OECD pre priame zahrani¢né investicie (OECD
Benchmark Definition of Foreign Direct Investment)

11. Manudl OECD pre Indikéatory hospodarskej globalizacie (OECD Manual on Economic

Globalisation Indicators)

12. Systém narodnych uctov Eurdpskych spolocenstiev - metodika Eurostatu (ESA2010)
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Na Slovensku sa vyuziva predovSetkym metodika Odvetvovej klasifikacie
ekonomickych ¢innosti. Dve vybrané metodiky, s vyuZzitim ktorych su vytvarané databazy

makroekonomickych ukazovatel'ov, v kratkosti predstavujeme nizsie.

6.3.1 Systém narodnych uctov

Systém narodnych uctov (SNA) je medzinarodne dohodnuty Standardny subor
odportcani. SNA opisuje suvisly, konzistentny a integrovany subor makroekonomickych tctov
V kontexte stiboru medzinarodne dohodnutych koncepcii, definicii, klasifikacii a uctovnych
pravidiel. SNA poskytuje aj prehlad o ekonomickych procesoch a zaznamenava, ako sa
produkcia rozdel'uje medzi spotrebitelov, podniky, vladu a zahrani¢ie. SNA patri medzi
zakladné prvky makroekonomickych Statistik, ktoré tvoria zaklad ekonomickych analyz
a tvorby politik (United Nations Statistic Division, 2018).

Okrem toho SNA poskytuje prehl'ad o ekonomickych procesoch a zaznamenava, ako sa
vytvorena hodnota v ekonomike distribuuje medzi spotrebitel'ov, podniky, Statne organizacie
a zahrani¢né subjekty. SNA zachytava ako prijmy pochadzajice z produkcie hodnoty v
ekonomike, upravené o dane a transfery, prudia medzi subjekty a ako st tieto prijmy alokované
do spotreby, uspor a investicii. Narodné ucty jednym zo =zdkladnych prvkov
makroekonomickych Statistik, ktoré tvoria zaklad pre ekonomicku analyzu a tvorbu politiky.
SNA je urCend na pouzitie vo vSetkych krajinach a bola navrhnutd tak, aby vyhovovala
potrebam krajin v roznych Stadiach hospodarskeho rozvoja. Poskytuje tiez zastreSujici ramec
pre normy v inych oblastiach hospodarskych Statistik, ¢o ul'ahCuje integraciu tychto
Statistickych systémov s cielom dosiahnut’ sulad s narodnymi Gc¢tami.

Metodickym a Statistickym nastrojom kvantifikovania vztahov medzi jednotlivymi
sektormi ekonomiky je aj analyza a zostava tabuliek ,,Input-Output analyzy“ ako sucasti
systému narodnych uctov. V nej sa zaznamenavaji medzisektorové Strukturne vztahy, ¢o
umoziuje identifikovat’ jednotlivé intermedidlne vstupy, a teda aj sluzby. SlabSou strankou tejto
sustavy je relativne kratke obdobie ich zostavenia a tym ich vyuzitia na posudenie dlhodobych
vyvojovych tendencii. Treba dodat’, Ze samotné narodné ucty rozliSuju iba finalne vystupy a

tym neidentifikuji intermedidlne (vyrobné) sluzby vstupujuce do vyrobného procesu.
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6.3.2 Klasifikdacia ekonomickych éinnosti v podmienkach SR

Pristup K ¢leneniu ekonomickych c¢innosti podl'a metodiky odvetvovej klasifikacie
ekonomickych ¢innosti méa pragmaticky charakter v tom, ze vymedzuje sluzby prostrednictvom
ich miesta v narodohospodarskych klasifikaciach. NajcastejSie sa pre tento ucel na Slovensku
pouziva ,,0dvetvova klasifikacia ekonomickych ¢innosti (OKEC), ktort od 1.1.2008 nahradila
,Statisticka klasifikacia ekonomickych ¢innosti (SKEC). SKEC vychadza z medzinarodne;
klasifikacie systému narodnych tctov (SNA) a klasifikacie Eurostatu, s ktorymi je v plnej miere
kompatibilna. Technika takéhoto pristupu spociva vo vybere odvetvi produkujtcich sluzby,
ktoré potom ako celok predstavuju sféru sluzieb.

Tato metodika Statistického skiimania sektora sluzieb vSak primarne slizi na ¢lenenie
hospodarskych subjektov, ktorych ¢innost’ obsahuje jeden i viac odborov vyrobnych alebo
sluZzbovych, a teda nie priamo na ¢lenenie vyrobkov a sluzieb, ktoré produkuji. Produkéné
jednotky sa na prvom mieste klasifikuji podla hlavného druhu ekonomickej ¢innosti, ktorou sa
zaoberaju. Preto do jedného zoskupenia sa zarad’uje produkcia vyrobkov a sluzieb, ktoré sa
vyskytuju hromadne v jednej organizacii alebo u jedného podnikatela. Napriklad v odvetvi
pol'nohospodarstva st to sluzby pri pestovani lesa (lesné §kolky) a v ramci rybolovu rybarske
a vyskumné §kolky. Obdobne do odvetvi spracovania surovin, ktorych ¢innosti stt nasmerované
na vyrobu novych vyrobkov, patria aj ¢innosti obnovujice uzitkové hodnoty uz vyrobenych
vyrobkov (opravarske, udrzbarske). Vynimkou je oprava a drzba kanceldrskych strojov alebo
lodi, motocyklov, tovaru osobnej spotreby a potrieb pre domacnost, ktoré sa zahfiiaji v
prislusnych odvetviach sektora sluZieb (prevazne v obchode). Aj do odvetvia stavebnictva sa
zahfniaju tak Cinnosti spojené s produkciou stavebnych objektov, pevne spojenych s miestom
vystavby, ako aj ¢innosti opravarske a tdrzbarske.

Klasifikacia podl'a OKEC sféru sluzieb ponimala ako III. sektor narodného hospodarstva
(tercidrnu sféru) a zarad’'uje do nej nasledovné odvetvia:

* obchod, oprava motorovych vozidiel a spotrebného tovaru,

* pohostinstvo a ubytovanie,

* doprava, skladovanie a spoje,

* pefiaznictvo a poistovnictvo,

* nehnutelnosti, prenajom nehnutel’nosti,

* sluzby pre podniky, vyskum a vyvoj,

* verejna sprava, obrana, povinné socialne poistenie,

* Skolstvo,
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* zdravotnictvo, veterinarne a socialne ¢innosti,
* ostatné verejné, socialne a osobné sluzby,
* domacnosti s vlastnym personalom.

SKEC sa uZ nepozera primarne na sluzby ako na III. sektor narodného hospodarstva,

av8ak ponechava logicka Struktaru ekonomickych ¢innosti podl'a pribuznosti k sektoru.

Roztried’uje tak pol'nohospodarstvo, priemyselnti vyrobu ako aj sluzby do jednotlivych sekcii

podl'a pribuznosti ekonomickych cinnosti. Sekcie (Cislované podla pismen abecedy) sa

nasledne delia do divizii, skupin, tried a podtried (Cislované arabskymi Cislicami). Je preto

mozné najst’ sluzby aj v sekciach typickych pre priemysel a vyrobu. Zaroven je mozné najst’

¢innosti vyroby v sekciach, ktoré su typicky sluzbové, ako napr. informacné a komunikacné

sluzby. Zakladny prehl'ad klasifikacie ¢innosti podla systému SKEC znazoriiuje nasledovna

tabulka.

Tabul'ka 4 Klasifikacia ekonomickych &innosti podl'a SKEC

Sekcia  Sektor NH Popis ekonomickych &innosti podra klasifikacie SKEC

A Pol'nohos- PolI'nohospodarstvo, lesnictvo a rybolov

B podarstvo TaZba a dobyvanie

C Priemysel Priemyselna vyroba

D SLUZBY Dodéavka elektriny, plynu, pary a studeného vzduchu

E vSeobecného  Dodavka vody; d&istenie aodvod odpadovych vod, odpady
hospodarskeho = a sluzby odstranovania odpadov
zaujmu

F Stavebnictvo

G SLUZBY Velkoobchod amaloobchod; oprava motorovych vozidiel
prevaine a motocyklov

H komer¢né Doprava a skladovanie

I (ziskovo- Ubytovacie a stravovacie sluzby

J orientovangé) Informécie a komunikacia

K poskytované Finan¢né a poistovacie ¢innosti

L sukromnym Cinnosti v oblasti nehnutelnosti

M sektorom Odborné, vedecké a technické ¢innosti

N Administrativne a podporné sluzby

O SLUZBY Verejna sprava a obrana; povinné socialne zabezpecenie

P prevazne Vzdelavanie

Q neziskovo Zdravotnictvo a socialna pomoc

R orientované Umenie, zabava a rekreacia

S poskytované Ostatné ¢innosti

T verejnych Cinnosti doméacnosti ako zamestnavatel'ov; nediferencované
a tretim ¢innosti v domacnostiach produkujice tovary a sluzby na vlastné
sektorom pouzitie

U Cinnosti exteritorialnych organizacii a zdruzeni

Pramen: Vlastné spracovanie, 2018
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Vyuzitie tohto ponimania sluzieb pri ich skiimani ako aj prakticka stranka lezi v moznosti
Statisticky vyhodnocovat zmeny a trendy Vv jednotlivych sekciach, diviziach a skupinach
ekonomickych ¢innosti, ktoré st Statisticky vyhodnocované vo vicsine vyspelych krajin.
Vyuzitel'nost’ tdajov je nasledne umocnena zistovanim ekonomickych udajov o jednotlivych
organizaciach podla tejto klasifikacie, ¢o v kone¢nom ddsledku prezentuje pre vyskumnikov,
akademikov ale aj manazmenty organizacii cenné informacie v podobe strednych hodnot
ekonomickych a finan¢nych ukazovatel'ov za jednotlivé odvetvia. Tym je dand moznost’ vel'mi
efektivne sledovat’ nielen vyvoj prisluSnych sluzbovych organizacii, ale aj dynamiku ich
vyvoja, presun medzi jednotlivymi skupinami, mnozstvo organizacii pdsobiacich v danych
odvetviach, ziskovost’ odvetvi, pocet zamestnancov pracujucich v odvetvi. Zaroven tato
Statistika spolu s vyhodnocovanymi strednymi hodnotami za prislusné skupiny umoziiuje
sledovat’ vysku vytvorenej a pridanej hodnoty cez sluzby, moznost’ budovat aliancie a Siete
Vv roznych oblastiach, atd’.

Odporucame v praxi vyuzivat tieto udaje, ked’ze vyraznym sposobom dokazu napomoct’
efektivnemu riadeniu organizacii a kvalitnej tvorbe stratégii pre prosperujice fungovanie
sluZzbovych organizécii. Zaroven sa tym posiliiuje pozicia sluzieb a relevantnost’ ich skimania
do budticnosti.

Treba poznamenat’, Ze nie kazda ekonomicka ¢innost’ v Struktire Statistického ponimania,
ktorej vysledok ma nehmotny charakter, sa zahffia do hrubého domaceho produktu ako sluzba
ateda sa vyjadruje v prislusnej sekcii patriacej sluzbam. Napriklad sluzby vykonavané vo
vyrobnej sfére, ako st vyskumna a Slachtitel'ska ¢innost” v pol'nohospodarstve a lesnictve,
udrzbarske a opravarske prace v stavebnictve, sa zahfnaji do hospodarskych vysledkov tychto
vyrobnych odvetvi.

Uplatilovanie systému narodnych uctov a vypocet HDP ako najkomplexnejSieho meradla
narodnej produkcie statkov a sluzieb umoziuje zmerat’ aj zastipenie sluzieb v tomto agregate
a ich prinos do ekonomiky.

Medzi zékladné ukazovatele vyjadrujliice postavenie sluzieb v narodnej ekonomike sa
radi:

1. objem a podiel sluzieb na tvorbe HDP,
2. objem a podiel sluzieb na zamestnanosti,
3. objem a podiel sluzieb na investiciach.
Mozeme argumentovat’, ze existuje nespocetné mnozstvo d’al§ich technik a ukazovatel'ov

na meranie vyznamu a postavenia sluzieb v ekonomike §tatu, avSak pre potreby Studia sluzieb
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sa priklaname k nazoru, ze tieto tri zakladné oblasti merania si postaujuce pre pochopenie
problematiky vyvoja sektora sluzieb z makroekonomického pohladu. DetailnejSimi otdzkami
makroekonomickych agregatov uplatnitel'nych na sektor sluzieb sa zaoberaji predmety ako
Makroekonomia, Hospodarska politika, Svetova ekonomika, Statistika, Ekondémia sluzieb,

Prognozovanie sluzieb a iné predmety orientované narodohospodarsky.

6.4 Objem a podiel sluZieb na tvorbe HDP

Podl'a Mateidesa a Dad’a (2002) dolezitym ukazovatelom vyznamnosti postavenia
sluzieb v hospodarstve je i podiel sluzieb na tvorbe hrubého narodného produktu, ktory je u
vacSiny priemyselne rozvinutych krajin viac ako 70%. V roku 2017 to bolo vo Velkej Britanii
80,4% v USA 80,2%, vo Francuzsku 77,9%, v Nemecku 69,3%. Kotler (1990) uvadza, ze v
dosledku rastu narodného bohatstva, stupajucich prijmov obyvatel'stva, komplexnosti ponuky

spotrebnych statkov a narastu voI'ného €asu sa stal sektor sluzieb najvac¢si na svete.
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Obrazok 8 Podiel sluZieb na tvorbe HDP v EU v roku 2017
Pramen: Svetova banka, 2018

Sluzby neodskriepitel'ne tvoria vel’ku ¢ast’ sucasnych vyspelych ekonomik. Vo vyspelych
krajinach Europy a Severnej Ameriky dnes tvoria az 75% HDP. Tiez vel’ky podiel zacinaju
nadobudat’ vo rozvinutych krajinach.

Nasledujuci graf znazoriiuje zjednoduseni mapu sveta a prezentuje, aky podiel maja
sluzby na tvorbe HDP a pouzitia pracovnej sily v roznych krajinach sveta. Tato mapa
znazoriuje regionalne rozvrstvenie sveta a vhodne ilustruje del’bu prace podla sektorov.
Pol'nohospodarstvo je znadzornené zelenou farbou, priemysel ¢ervenou a sluzby modrou farbou.
Farebna Skala sa meni podla vzajomnej kombinacie a prispevku sektorov k tvorbe HDP

a pouzitia pracovnej sily v jednotlivych sektoroch narodného hospodarstva statov.
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Obrazok 9 Mapa sveta z pohl'adu podielu sektorov na tvorbe HDP a pouzitia pracovnej sily
Pramen: CIA World Factbook, 2006
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Meranie vyprodukovaného objemu sluzieb v ekonomike a merania prispevku sluzieb
k tvorbe HDP prislusnej ekonomiky s pouzitim metodiky systému narodnych uétov je
odvodené z odvetvovej (Statistickej) klasifikacii ekonomickych ¢innosti, ktora poskytuje ich
hierarchické triedenie.

Za danej situacie sa objem produkcie sluzieb v ekonomikéch, ktoré na napocitanie
hospodarskych vysledkov vyuzivaju systém ndrodnych uctov (SNA), zistuje suctom HDP
(pridanej hodnoty) odvetvi prevazne orientovanych na sluzby, ako st:

1. obchod, oprava motorovych vozidiel a spotrebného tovaru,

2. hotely a reStauracie,
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doprava, skladovanie a spoje,

penaznictvo a poistovnictvo,

nehnutel'nosti, sluzby pre podniky, vyskum a vyvoj,
verejna sprava a obrana, povinné socialne zabezpecenie,
skolstvo,

zdravotnictvo a socialna starostlivost’,

© o N o 00 Bk~ Ww

ostatné verejné, socialne a osobné sluzby,
10. sukromné domacnosti s domacim personalom,
11. exteritoridlne organizacie a zdruZenia.
Podiel jednotlivych sektorov na tvorbe pridanej hodnoty HDP v krajinach OECD (s
vynimkou Kanady) podl’a metodiky SNA za rok 2017 znazoriuje nasledovny Graf.
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Graf 1 Podiel sektorov na tvorbe HDP v roku 2017 v krajinach OECD
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat World Bank national accounts a OECD national
accounts, 2018
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Najvyspelejsie ,,nové ekonomiky*“ zaloZzené¢ na sluzbach (USA, Luxembursko,
Franctzsko) dosahuju pridanti hodnotu tvorent v sektore sluzieb na tirovni viac ako 75% HDP.
Nové krajiny EU (Pol'sko, Slovensko, Ceska republika a Mad’arsko) spolu s frskom maju
postavenie stale silne priemyselne zalozenych ekonomik, kde je vyrazny podiel prispevku
k tvorbe HDP zaloZeny na priemyselnej vyrobe. Predpoklada sa, Ze tento trend ,,vyrobnych
krajin“ so sebou potiahne rozvoj predovsetkym obchodnych sluzieb, sluzieb skladovania,
logistiky a komunikacii. Tieto krajiny si vSak kritiku vyslazili predovsetkym v tom, ze sa
nevenuju rozvoju tych odvetvi sluzieb, ktoré maju potencial vyrazne zvysit' produktivitu
ostatnych odvetvi v buducnosti (vzdelavanie, veda a vyskum, zdravotnictvo, socidlny systém).

Nasledujuca tabul'ka znazornuje prispevok jednotlivych odvetvi sluzieb k tvorbe hrubej
pridanej hodnoty v narodnom hospodarstve krajin OECD. Meranie prispevku k tvorbe hrubej

pridanej hodnoty je zalozené na metodike systému narodnych uctov (SNA). Z tabul’ky je mozZné

zistit' vyvoj v tychto odvetviach od roku 1997 do roku 2007 aposun vo vykonnosti

(produktivite) odvetvi meranej prispevkom k tvorbe hrubej pridanej hodnoty.

Tabulka 5 Prispevok odvetvi sluZieb k tvorbe hrubej pridanej hodnoty v krajindich OECD

ma\llfcl)lk()‘zrfod, Doprava, logistika | Financné sluzby a Nehnufgl’nosti, Ver-::zjne? spréva, Vzdelévlanie,

. o X . prendjom a stdnictvo a zdravotnictvo a

Krajina ubytovanlg a a komunikdcie poistenie obchodné sluzby ochrana ostatné sluzby

stravovanie

2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997
Australia 13,1 14,5 7,7 8,7 7,9 6,5 21,7 20,9 4,2 43 14,4 14,0
Rakusko 16,8 17,2 6,3 7,5 5,4 5,7 18,8 14,6 5,6 6,8 14,8 14,9
Belgicko 14,7 13,4 8,2 79 5,6 6,1 23,5 20,2 7,2 71 16,1 15,4
Kanada 13,8 13,6 6,8 7,2 7,4 7,2 17,8 18,0 5,6 6,1 14,0 14,4
Ceska republika 14,4 14,2 10,3 10,5 3,7 2,9 13,6 11,8 5,5 53 11,3 10,4
Dénsko 13,5 14,5 7,8 8,0 5,4 5,0 19,2 16,9 6,0 6,9 20,5 19,9
Finsko 11,7 11,7 9,8 10,0 2,9 3,5 18,4 15,7 4,6 5,4 16,7 17,3
Franctzsko 12,3 12,9 6,4 6,2 4,9 4,9 29,0 24,4 7,4 8,2 17,3 16,6
Nemecko 11,8 12,3 5,8 5,5 4,2 4,9 25,0 22,4 5,7 6,6 16,2 15,9
Grécko 22,0 24,4 8,6 5,6 4,1 4,4 14,7 16,5 8,3 8,2 15,6 13,2
Madarsko 13,7 13,1 8,2 8,4 4,2 3,7 18,1 14,7 8,4 8,2 13,8 13,0
Island 12,5 13,3 7,3 8,7 8,7 4,3 18,5 12,6 4,7 4,7 16,2 17,1
frsko 12,8 12,7 5,2 5,9 10,6 6,6 17,5 12,0 4,3 5,2 14,4 13,9
Taliansko 14,9 16,9 7,6 7,0 5,1 41 22,5 18,7 6,4 6,1 14,4 14,5
Japonsko 17,0 18,3 6,4 6,8 6,7 6,0 19,9 17,4 5,5 4,9 13,0 11,3
Kérea 9,7 10,3 7,2 6,7 8,9 7,2 12,8 13,2 6,4 5,6 12,7 10,4
Luxembursko 11,7 13,1 8,7 10,0 27,3 20,0 20,0 17,8 5,1 6,0 11,0 11,3

Mexiko 18,5 9,2 3,6 16,7 . 3,8 9,1

Holandsko 14,9 15,2 7,0 71 6,0 6,2 22,2 19,8 6,8 7,4 16,6 15,0
Zéland 15,4 15,1 7,4 8,0 6,3 5,5 21,8 21,9 4,4 4,7 13,9 12,3
Nérsko 10,0 11,8 7,5 9,6 3,6 3,7 14,3 13,1 4,5 5,6 16,0 16,6
Pol'sko 19,7 20,2 7,0 6,2 52 3,9 13,5 11,5 58 6,4 12,7 11,8
Portugalsko 17,3 17,6 7,0 6,5 7,5 6,2 14,6 13,4 9,2 8,3 17,3 14,2
Slovensko 17,4 15,7 7,1 10,6 3,8 3,7 13,1 13,3 6,7 5,5 9,1 10,7
Spanielsko 17,6 18,2 6,8 7,3 52 4,6 16,9 14,4 6,0 6,3 14,9 14,2
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Svédsko 12,7 11,8 7,2 7,9 3,6 5,5 21,7 19,0 4,8 5,7 20,2 18,5

Svajéiarsko 15,6 15,9 6,5 6,1 12,5 11,4 16,7 16,5 - - o o
Turecko 16,7 17,1 15,6 11,4 3,3 7,9 15,3 7,7 4,4 4,1 7,1 5,2
Velka Britania 14,3 14,2 6,8 7,7 7,6 6,6 24,3 18,8 51 5,4 17,9 16,0
USA 15,0 15,8 5,9 6,3 7,9 7,2 24,9 22,9 8,0 8,0 15,8 14,7

Pramen: OECD in Figures 2009, OECD, Paris, 2009

Z tabul’ky je zrejma vysoka pridana hodnota odvetvi rozvoja ¢loveka (vzdeldvanie,
zdravotnictvo, socidlne sluzby a ostatné sluzby), ktoré¢ maju charakter ¢istych osobnych sluzieb
a principidlne najviac vplyvaji na buduci rozvoj spolocnosti. Preto obraciame pozornost’ na
Struktaru pridanej hodnoty na Slovensku predovietkym v tomto odveti. Udaje dokumentuju
vyznamné zaostavanie za najvyspelejdimi krajinami OECD (Svédsko, Holandsko, Velka
Britania, Norsko, Dansko, Finsko), kde podiel odvetvia rozvoja ¢loveka dosahuje v priemere
18% z pridanej hodnoty sluzbami. Na Slovensku je tento podiel viac neZ 0 polovicu niZ8i na
urovni 9,1% v roku 2007. V tejto oblasti sa radime na posledné miesta, dokonca Mexiko ma
rovnaku pridant hodnotu. V praxi to indikuje slabu rozvinutost’ a vel'mi nizku pridantt hodnotu
tvorenu tymito pododvetviami sluzieb. Ked’ si idaj porovname s rokom 1997, je zarazajuce, ze

v tomto odvetvi Slovensko zaznamenalo v porovnani s ostatnymi krajinami pokles.

6.5 Produktivita v sluzbach

Pod meranim produktivity sa rozumie subor fyzickych, asovych a percentudlnych mier
hodnotiacich produkciu, spotrebu zdrojov a ich vztahy. RozliSuji sa statické koeficienty
produktivity (idaj pre ur€ent ¢asovl periodu) a dynamické indexy produktivity (spravidla
bezrozmerny ukazovatel’ charakterizujuci zmeny produktivity v zavislosti na ¢ase). Obycajne
je meranie produktivity spojené s meranim mnozstva vystupov a vstupov. Vo vSeobecnosti
mozno povedat, Ze produktivita ako pojem zahrnuje Siroky interval merani, ktoré su
individualne definované a pomenované podla typov vstupovych a vystupovych udajov,
ktorymi su tvorené. (Gregor, 2007) V tejto Casti prace sa zameriame predovsetkym na zédkladné
miery produktivity a spsoby merania produktivity.

V praxi st najcastejSie vyuzivanie tieto tri zakladné miery produktivity:

e parcialna produktivita — produktivita ur¢itého vyrobného faktora — prace, kapitalu, energie,
materidlu. Je zadkladnou mierou, s pomocou ktorej hodnotime produktivitu individualnych

zdrojov a je definovana ako pomer celkového vystupu k uréitému typu pouzitého vstupu:
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PPj = 0
e multifaktorova produktivita — je definovana ako pomer vystupu k viacerym vstupom.

V sucasnosti najcastejsie pouzivany vztah ma tvar:

Pridana hodnota
MFP

~ Praca + Kapital

e celkova produktivita — je definovand ako suhrnna produktivita kombinujica rozne vstupy

pre dosiahnutie vystupov.

0
P =
LYC+M+E+0Q

kde:

P - produktivita

O - output (vystup)
L - vstup: praca

C - vstup: kapital
M - vstup: material
E - vstup: energia

Q - ostatné vstupy

K tymto meraniam patri eSte aj miera dynamiky vyvoja produktivity, ktord sa nazyva
index produktivity. Index produktivity je ukazovatel, ktory zobrazuje nakol’ko sa nam dari
v boji s produktivitou.

Pozname dva najznamejSie spdsoby merania produktivity, ktoré st produktivita prace
a multifaktorova produktivita. Tieto aj ostatné menej znadme metddy si priblizime

Vv nasledujucej podkapitole.

6.5.1 Produktivita prdce

,Produktivita prace je definovana ako vystup na jednotku vstupu prace. Existuju rézne
sposoby ako je mozné merat’ pracovné vstupy, ako napriklad pracovné miesta, pracovnici alebo
odpracované hodiny* (Camus, 2007). Produktivita prace je jednym z hlavnych ukazovatel'ov
neustaleho zvySovania vykonnosti a predpokladom tuspesnej realizacie cielov podniku. Jej

meranim sa hodnoti efektivnost’ a G¢innost’ pouzitych zdrojov, produktivita sa tak stdva
89



najschodnejou cestou udrzatelného rastu. Udaje o produktivite prace efektivne poukazujii na
zmeny vo vystupe v ¢ase pre rovnaku hodnotu alebo mnozstvo vstupu prace. K zmenam
Vv produktivite prace by mohlo dojst’ v dosledku organiza¢nych zmien (napriklad nové riadiace
Struktary), novych technologickych pokrokov, kvalitnejSieho kapitdlového zariadenia, alebo
zvysenia efektivnosti.

Do istej miery vznika otazka, preco sa produktivita prace meni. Tento dovod mdze
suvisiet’ s vyberom metddy vypoctu produktivity. Napriklad porovnanie vystupu na pracovnika
a vystupu za odpracovant hodinu by mohol ukézat’, ¢i sa vykon zvysil v dosledku prijatia dlhsej
pracovnej doby.

Existuji Styri spOsoby merania produktivity prace, ato: produktivita prace za
odpracovanu hodinu, produktivita prace za zamestnanca, produktivita prace za pracovné miesto

a HDP.

6.5.1.1 Produktivita prdace za odpracovanu hodinu

Meranie produktivity je kIiC¢ovym prvkom hodnotenia Zivotnej Grovne. Prijem na
osobu sa pouziva ako najéastejSi sposob merania zivotnej urovne. V ekonomike sa prijem na
osobu meni priamo s meranim produktivity prace z pridanej hodnoty za odpracovanu hodinu.
V tomto ponati meranie produktivity prace pomédha lepSie pochopit’ vyvoj Zivotnej urovne.

Schreyer (2001) povazuje v uréitom zmysle pouZivanie metdody za odpracovanu
hodinu ako jeden z najcistejSich spdsobov merania produktivity prace. Dévodom je, Ze meranie
touto metddou zahtiia ¢o najvacsiu presnost’ o mnozstve prace, ktord bola pouzita. Je jasné, ze
ak rovnaky pocet pracovnikov pracuje dlhsi Cas, potom existuje viac vstupov a zvycajne aj vacsi
vykon, ale nemusi to nutne znamenat’, Ze zamestnanci si produktivnejsi.

Za hlavny nedostatok tejto metddy je povazovany fakt, Ze vSetci pracovnici v oblasti
sktisenosti a schopnosti st si rovni. AvSak kvalita dajov za odpracovanu hodinu nie je vzdy
na najvyssej trovni, pretoZe sa spoliehaju na vlastné spravodajstvo, alebo tdaje nie su vobec

K dispozicii.

6.5.1.2 Produktivita na zamestnanca

Produktivita prace patri medzi najjednoduchsie vyuzivané metoédy. Na vypocet tejto
metody sa pouzivaju udaje, ktoré su najlahSie dostupné. Uprednostiiuje sa najmi z dovodu
poctu pracovnikov. Medzi jej hlavné nedostatky patri predpoklad, ze vSetci pracovnici st si vo

vlastnostiach pracovnej sily (schopnosti a skusenosti) rovni, nepresne odraza zmeny na strane
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vstupov pre pracovnikov, ktori menia pracu z plného uvizku na Ciastocny alebo naopak,

a navyse su tu problémy pri priradovani pracovnikov do odvetvia.

6.5.1.3 Produktivita prdace na pracovné miesto

Podl'a Camus (2007) je to ta najjednoduchsia a vnutorne najstalejSia metdda na
meranie produktivity prace. Vypocet produkcie a po¢tu pracovnych miest vyplyva z rovnakého
podnikového merania. Za zakladnti vyhodu tejto metdody mdzeme povazovat fakt, ze je
zverejnenych viac detailov o odvetviach pre vystup za pracovné miesto nez za pracovnika,
alebo za odpracovanu hodinu. Na druhej strane nevyhodou je mald vypovedacia schopnost,

pretoze zamestnanec mdze vykonavat’ viac zamestnani sucasne.

6.5.2 Produktivita kapitalu

Produktivita kapitalu je vo vSeobecnosti charakterizovana ako vystup na jednotku
kapitdlového vstupu. Vstupny kapital sa meria bud’ ako kapitdl zamestnania alebo sluzieb,
ktoré poskytuju zdkladné imanie. Produktivita kapitdlu odrdza vzajomny vplyv prace,
medzivstupov, technickych zmien, vykonnostnych zmien, Gspor z rozsahu, vyuzitia kapacity
a chyb v merani. Rovnako ako produktivita prace, aj ukazovatel’ kapitalovej produktivity moze

byt’ zaloZeny na koncepte hrubého outputu alebo pridanej hodnoty.

index mnozstva pridanej hodnoty

index mnoZzstva kapitalovych vstupov

Tento ukazovatel kapitalovej produktivity zalozeny na koncepte pridanej hodnoty ma
sklon k mensej citlivosti na procesy substiticie medzi medzivstupmi a kapitalom ako
ukazovatel'om zaloZenom na hrubom outpute.

V pripade, ak sa meria kapitdlovy vstup je teoreticky preferovana forma, napr. tok
sluzieb upraveny na zmeny v kvalite investi¢nych statkov, ukazovatel' kapitalu vysvetluje
zahrnuté technické zmeny (rasticu alebo klesajiicu kvalitu kapitdlovych statkov) na viacsie
alebo mensie toky kapitalovych sluzieb konstantnej kvality. ZvySovanie kvality kapitdlovych
statkov predstavuje vacSie mnozstvo kapitalovych sluzieb. Z rovnakého tempa rastu produkcie

vyplyva nasledny pokles produktivity kapitalu. (Schreyer, 2001).
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Vicsina narodnych Statistickych tradov nezverejiiuje tdaje o produktivite kapitalu.
Udaje potrebné na odhad produktivity kapitalu st vSak zverejnené a mozu byt pouzité ako

vstupné udaje do viacfaktorovej produktivity. (Camus, 2007).

6.5.3 Viacfaktorova produktivita

,,Viacfaktorova produktivita je uZzitoéna pri posudzovani zakladnych vyrobnych
kapacit ekonomiky (produkény potencial) a sama 0 sebe je dolezitym opatrenim rastu moznosti
ekonomiky a inflaénych tlakov.“ (Schreyer, 2001).

Viacfaktorova produktivita je definovana ako rast rezidudlneho vystupu odvetvia
alebo ekonomiky po vypocte prispevku zo vsetkych vstupov (alebo faktorov). Inak povedané,
je to rast produkcie, ktory nemozno vysvetlit' zvySenim objemu vstupov a predpoklada sa, ze
odraza zvySenie u¢innosti vyuzitia tychto vstupov. Typicky sa odhaduje nepriamo, rezidudlne
po odhade ucinkov zmien v objeme vstupov. Je tiez niekedy nazyvana aj ako produktivita

celkovych faktorov (TFP) (Camus, 2007).

6.5.3.1 Kapitalovo-pracovnad viacfaktorova produktivita zalozena na pridanej hodnote

Ukazovatel mnozstva kombinovanych vstupov prace a kapitdlu = ukazovatel
mnozstva (réznych typov) prace akapitalu, kde kazdy je merany v pomere stalych cien
v celkovej pridanej hodnote.

index mnozstva pridanej hodnoty

index mnoZzstva kombinacie vstupov prace a kapitalu

Ukazovatele kapitalov-pracovnej viacfaktorovej produktivity vyjadrujd ako
produktivne st kombinované vstupy préce a kapitalu pri vytvarani pridanej hodnoty. Pojmovo,
kapitalovo-pracovna produktivita nie je vo vSeobecnosti presnym ukazovatel'om technickych
zmien. Je ukazovatelom kapacity priemyslu s cielom prispiet’ k zvySeniu rastu prijmu na
jednotku primarneho vstupu. V praxi tento ukazovatel’ odraza mozné vysledky kombinacii
bezpredmetnych technickych zmien, tspor zrozsahu, vykonnostnych zmien, rozli¢nych
stupniov vyuzitia kapacit a chyb v merani. V pripade, ak je meranie kapitdlového vstupu
sthrnom rozliénych typov aktiv, z ktorych kazdy je merany prisluSnym nakladovym spdsobom

a zalozeny na cenach kapitalovych tovarov, ktoré odraZzaji zmenu kvality, efektivitu zahrnutej
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technickej zmeny azvysené dobou kapitilového vstupu, tym padom iba bezpredmetné

technické zmeny ovplyviiuja viacfaktorovt produktivitu (MFP).

6.5.3.2 KLEMS viacfaktorova produktivita

Ukazovatel’ mnozstva kombinovanych vstupov, t.j. ukazovatel mnozstva (réznych
typov) prace kapitalu, energie, sluzieb, kde kazdy je merany v pomere stalych cien v celkovej
pridanej hodnote.

index mnozstva celkovej produkcie

index mnozstva kombinovanych vstupov

Tento ukazovatel’ z Casového hl'adiska vyjadruje produktivnost’ kombinacii vstupov
pouzitych pre vytvorenie celkového outputu. Koncepcne ukazovatel KLEMS viacfaktorovej
produktivity zachytdva bezpredmetné technické zmeny. Tento ukazovatel’ v praxi tiez odraza
vykonnostné zmeny, Uspory z rozsahu, zmeny vo vyuzivani kapacit a chyby merani. V pripade,
ak st kapital a medzivstupy zoskupené v detailnych druhoch aktiv a produktov, kazdy z nich je
oceneny prislusnym podielom na celkovych nékladoch a na zaklade cien odrazajicich zmenu
kvality, u¢inky zaclenenych technickych zmien st zvySené kapitalom a medzivstupmi, a iba

bezpredmetné technické zmeny mozu vstupovat’ do merania MFP. (Schreyer, 2001).
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Tabul’ka 6 Spésoby merania produktivity

Meranie produktivity Vystup Vstup
HPH za odprac. hodinu Pocet odprac. hodin
HPH za pracovnika Pocet pracovnikov
HPH za pracu Hruba pridana Pocet pracovnych miest
. ) hodnota (HPH) N o
Kapitalovo-pracovna Index miery investi¢nych
viacfaktorova produktivita sluzieb (VICS) a kvalitu
zalozena na pridanej upravujuci vstup prace
hodnote (MFP) (QALLI)
HDP na osobu Pocet ludi
HDP za odprac. hodinu Hruby domaci produkt Pocet odprac. hodin
(GDP)
HDP za pracovnika Pocet pracovnikov
KLEMS (MFP) Celkovy vystup Kapitdl, prca, energia,

materialy a obchodné sluzby

Pramen: Camus, D. (2007). The OSN Productivity Handbook, str. 9

6.5.4 Problémy merania produktivity

Problém merania produktivity v sluzbach nenastava z toho dovodu, ze by bolo tazké
stanovit’ vstupy, ale ztoho dovodu, Ze je narocné (v niektorych pripadoch az nemozng)
definovat’ ¢o je output. Tradicné meranie produktivity vedie k chybnym zaverom zapricinenych
Specifickymi vlastnost’ami sluzieb ako je nematerialnost’, neskladovatel'nost,, neoddelitel'nost,
variabilita, komplexnost, jedine¢nost’, kolektivnost, nenahraditelnost” a nemoznost’ transferu
ich vlastnictva. Zaroven je to hlavnym dévodom, preco nie je mozné vyuzit’ rovnaké metddy
merania sluzieb ako v priemysle. ,,Metodologicky problém spociva vtom, Ze doterajsia
ekonomicka teoria porovnava néklady produkcie s ich hodnotou. Vysledok je ten, Ze v pripade
sluzieb meranie ich hodnoty a produktivity je casto zalozené na hodnote produkénych
faktorov.“ (Michalova, 2004, s. 24)

Meranie produktivity sluzieb sa méZe na mikrourovni realizovat’ prostrednictvom
ukazovatelov vykonov prevadzky podniku a odpracované¢ho €asu a na makrodrovni cez
ukazovatele tvorby HDP na jedného pracovnika. Tiez sa rozliSuje ¢i ide o meranie Urovne
produktivity sluzieb v porovnani s trovitou produktivity vyrobkov, resp. inych sluzieb alebo
meranie vyvojovych tendencii produktivity (zmeny v ¢ase). (Michalova, 2004, s. 27)
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Tieto pristupy predstavuju tradicné postupy merania produktivity, ktoré sa pouzivaja
Vv priemyselnej sfére. Vychadzaji z porovnavania nakladov potrebnych na produkciu
sluzieb s ich hodnotou. Tym padom pre meranie produktivity sluzieb nie su vhodné, pretoze
nevyjadruju skutocny vykon alebo kvalitu poskytovanych sluzieb.

Nevhodnost’ tradi¢nych ukazovatelov je dand najmid z nasledovnych dovodov
(Skolka, 1989; Michalova, 2004):

1. ,,problém je urcit’ alebo vobec ohranicit’ jednotku produkcie sluzieb ako nehmotny statok,

2. v niektorych zlozkéch sluzieb, ako su napr. verejnéd bezpecnost, preventivne zdravotnicke
sluzby, miestna a verejna sprava a obrana S$tatu, nema stanovenie jednotky objemu
produkcie vyznam,

3. produktivitu sluzieb (u producenta) ovplyviiuje spotrebitel’, spolut¢inkuje pri ich
poskytovani (vzdelavacie, zdravotnicke), ale v tych pripadoch, kde je pravidelny dopyt, sa
neproduktivne ¢akanie na zdkaznikov skracuje,

4. produktivitu v beznych cenach, jej vyvoj mozno relativne celkom dobre vypocitat’, zmerat,
tazké je vsak rozlozit’ ho na komponenty fyzického a cenového rastu.*

Dal§im problémom, ktory znemoZiiuje meranie produktivity sluzieb klasickymi
spOsobmi je skutocnost’, Ze existuje urcitd skupina sluzieb, ktorych uZzitok zo spotreby sa prejavi
az po urcitom Case. Takymto prikladom je oblast’ vzdelavania alebo vedy a vyskumu.

Dalsie kritérium pre efektivne meranie produktivity sluZieb je podmienené Easovou
homogénnost'ou vysledku produkéného procesu, t. j. produkcia a spotreba sluzby prebehne v ¢o
najkratSom ¢asovom rozpiti.

Meranie produktivity v sluzbach je zvycajne iba ¢iastkovym meranim, napr. kol'ko
zékaznikov moze za hodinu obsluzit’ jeden CaSnik alebo kolko telefonatov za hodinu vybavi
jeden pracovnik v call centre. Tieto zistenia moZu prinaSat’ zaujimavé informacie o efektivnosti
poskytovanej sluzby, ale v kone¢nom dosledku neprinasaju poznatok o tom, ako efektivne je
sluzba poskytnutd ako celok a aky uzitok prindsa pre spotrebitel’a.

Nové celosvetové trendy naznaCujii neustdly rast sektora sluzieb v narodnych
hospodarstvach vyspelych krajin, o prindSa neustdle vacsi tlak na rozhodnutie, ¢i ponechat’
tradicné postupy merania produktivity sluzieb na zaklade tvorby HDP, resp. pridanej hodnoty
(¢o vSak pri narastajicom objeme sluzieb znizuje vyznam takéhoto merania) alebo ndjst’ nové
metoddy merania produktivity sluZieb.

Aby sme mohli vyjadrit’ produktivitu jednotlivych odvetvi sluzieb pri tvorbe pridanej
hodnoty, musime do ukazovatel'ov pridanej hodnoty zabudovat’ ukazovatel objemu pracovne;j

sily, ktora je pouzitd na vytvorenie tejto hodnoty v prislusnych odvetviach sluzieb. Objem
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a podiel sluzieb na zamestnanosti budeme osobitne skiimat’ nasledujtcej podkapitole. Teraz len

uvedieme vysledky zistovania produktivity prace jednotlivych odvetvi sektora sluzieb

Vv krajinach OECD za rok 2007 Vv porovnani s rokom 1997. Ziskame tym prehl'ad nielen

0 vyvoji produktivity odvetvia sluzieb v prislusnej krajine za dekadu, ale bude mozné aj

porovnat’ produktivitu tychto odvetvi medzi jednotlivymi krajinami OECD. Zaroven vsak

musime zdoraznit, ze komparacia medzi krajinami je limitovana z dévodu porovnéavania

relativnej pridanej hodnoty (ako podielu na celkovej pridanej hodnote v ekonomike) a nie

absolutnej, ktord by exaktne urcovala pridani hodnotu prislusného odvetvia sluzieb v EUR

alebo inej referencnej mene. Vysledky vyskumu prezentuje nasledovna tabul’ka.

Tabul'ka 7 Uroveti produktivity v odvetviach sluZieb v krajinaich OECD

ma\lloecl)lk()c;:od, Doprava, logistika | Financné sluzby a Nehnu?el’nosti, Verfejné sprava, Vzdelévlanie,
. e ) - prendjoma sudnictvo a zdravotnictvo a
Krajina ubytovanlg a a komunikacie poistenie obchodné sluzby ochrana ostatné sluzby
stravovanie

2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997
Australia 0,5 0,5 2,1 2,0 3,4 3,5 1,1 1,2 2,8 33 0,5 0,6
Rakusko 0,6 0,6 2,1 2,0 4,5 4,1 1,1 1,7 2,1 1,9 0,6 0,7
Belgicko 0,8 0,7 1,9 1,8 4,1 3,5 0,8 1,0 1,3 1,4 0,5 0,6
Kanada 0,5 0,5 2,2 2,2 2,3 2,5 1,1 1,4 2,6 2,4 0,6 0,6
Ceska republika 0,7 0,8 1,9 1,9 7,8 7,4 1,2 1,8 2,2 2,3 0,9 1,0
Dansko 0,7 0,7 2,0 2,0 4,5 4,5 1,0 1,5 2,3 2,0 0,5 0,5
Finsko 0,8 0,8 1,9 1,7 8,2 6,6 1,2 1,7 1,9 1,7 0,5 0,5
Francuzsko 0,8 0,8 2,1 2,2 4,3 4,1 0,8 1,0 1,4 1,3 0,5 0,5
Nemecko 0,7 0,7 2,4 2,4 4,4 3,9 0,9 1,4 2,0 1,7 0,6 0,6
Grécko 0,5 0,5 2,4 1,9 52 5,5 2,1 3,2 1,3 1,5 0,7 0,9
Madarsko 0,7 0,8 1,7 1,5 6,1 5,7 1,8 3,2 1,8 1,8 0,7 0,7
Island 0,7 0,8 2,1 1,9 2,7 4,4 1,4 2,1 2,6 3,1 0,4 0,5
frsko 0,6 0,7 2,3 2,8 3,0 3,5 1,4 2,0 2,8 2,7 0,6 0,6
Taliansko 0,7 0,7 2,7 2,5 5,2 4,9 1,1 1,5 2,4 2,0 0,6 0,6
Japonsko 0,5 0,5 2,3 2,2 4,8 4,4 1,1 1,5 4,1 4,0 0,7 0,9
Kérea 0,5 0,5 2,1 2,4 3,8 3,6 1,3 2,4 3,9 4,2 0,7 1,1
Luxembursko 0,7 0,6 1,6 1,8 1,1 1,3 0,8 1,1 2,5 2,4 0,8 0,8
Mexiko 0,4 - 2,9 - 13,2 - 2,8 - 2,7 - 0,8 -
Holandsko 0,6 0,7 2,4 2,3 3,9 3,9 0,7 0,8 2,3 2,1 0,5 0,5
Zéland 0,5 0,5 2,1 2,1 4,1 3,6 1,0 1,3 3,7 3,5 0,5 0,6
Nérsko 0,8 0,7 1,6 1,4 7,0 5,7 1,1 1,7 2,1 1,7 0,4 0,5
Pol'sko 0,8 0,9 2,5 2,3 6,1 6,3 1,8 2,9 2,0 2,9 0,8 0,8
Portugalsko 0,6 0,7 3,4 3,6 8,0 6,5 2,1 2,7 1,9 2,0 0,8 0,8
Slovensko 0,6 0,9 2,0 1,8 8,1 7,9 1,6 2,3 1,9 2,0 0,8 0,7
Spanielsko 0,6 0,6 2,3 2,3 6,7 53 1,3 1,9 1,9 1,6 0,6 0,7
Svédsko 0,9 0,9 2,1 2,0 6,2 6,2 1,0 1,4 2,2 1,9 0,4 0,4
Svajciarsko 0,6 0,6 2,1 2,0 2,5 2,5 1,1 1,4 3,0 3,4 0,6 0,6
Turecko ° B ” - - ” ” ° ° B B °
Velka Britania 0,6 0,6 2,2 2,3 3,8 3,5 0,8 1,0 2,4 2,3 0,5 0,6
USA 0,6 0,6 2,8 2,7 3,1 3,2 0,9 0,9 1,5 1,5 0,5 0,5

Pramen: Vlastné spracovanie podla udajov OECD, 2009
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Z udajov tabul’ky je mozné zistit’ produktivitu jednotlivych odvetvi sluzieb v ndrodnych
hospodarstvach krajin OECD ako aj rozdiel v produktivite v roku 1997 a2007. Takmer
najvyssiu pridant hodnotu vo vsetkych krajinach prezentuje odvetvie finanénych sluzieb
a poistovnictva. Avsak vo vysoko rozvinutych ekonomikach, ktoré nie su Specializované na
tuto oblast’ (ako napriklad Luxembursko alebo Svajéiarsko) je mozné pozorovat’ mensi rozdiel
v produktivite oproti ostatnym odvetviam. Tento jav je spdsobeny postupnym zvySovanim
produktivity ostatnych odvetvi a vysoko rozvinutym konkurenénym prostredim odvetvia
finan¢nych sluzieb apoistovnictva, kde je nutné neustidle pridavat hodnotu k sluzbam
dodatocnymi pracovnymi silami a podpornymi sluzbami, ktoré sice zvysuju celkova pridant
hodnotu, ale vyzaduju vac¢si rozsah pracovnej sily a preto znizuju produktivitu. Na druhej strane
je v8ak mozné sledovat’ postupny trend vyrovnavania produktivity v jednotlivych odvetviach
sluzieb. Plati teda vztah, ¢im rozvinutejSia ekonomika, tym mensie rozdiely v produktivite
prace jednotlivych odvetvi sluzieb.

Ak si zoberieme ako priklad Slovensko, prezentovana uroven produktivity je vysoko
korelovana s mzdovym ohodnotenim prace v tychto odvetviach. Tradi¢ne je na Slovensku
najvys§ia mzda v odvetvi finanénych sluzieb, finan¢ného sprostredkovania a poistenia,
nasledovand odvetvim telekomunikacii, prendjmu a spravy nehnutelnosti a obchodnych
a restauracii) nasledovanych verejnym sektorom, resp. odvetvi verejného sektora poskytujiacich

verejnoprospesné sluzby (Skolstvo, zdravotnictvo, socialne sluzby).

6.6 Objem a podiel sluZieb na zamestnanosti

Bezprostredni  pritomnost’ a vyznam sluzieb v spolo€nosti potvrdzuju aj také
skutoc¢nosti, ako vysoky podiel zamestnanosti v sluzbach a podiel sluzieb na hrubom nédrodnom
produkte Kkrajiny. V sluzbach je vzajomna zavislost medzi vyvojom pridanej hodnoty
a zamestnanostou niz§ia ako v sektore priemyslu. Znamena to, Ze v sluzbach je produktivita
prace stale nizSia, avSak prave v sluzbach je mozné pozorovat vyznamnu dynamiku rastu
produktivity. Zaroveih ma sektor sluzieb na rozdiel od sektora priemyslu z pohladu
zamestnanosti jednu odlisna vlastnost’. So zvySovanim produktivity prace v sluzbach neklesa
dynamika zvySovania zamestnanosti ako je to v klasickych odvetviach priemyslu, ale prave
naopak. Tento fakt potvrdili viaceré vyskumy Svetovej banky i OECD (OECD, 2007). Preto

prave sektor sluzieb je hlavnym motorom zvySovania zamestnanosti. Ako dokumentuju
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Statistické vysledky z vyspelych krajin, sektor sluzieb je schopny neustdle zamestnavat’ viac
'udi aj za podmienky, ze sa dramaticky zvySuje vykonnost’ (produktivita) prace v jednotlivych
odvetviach sektora sluzieb.

Podla Svetovej banky (2018) v rozvinutych krajinach podiel zamestnanych v sluzbach
predstavoval z celkovej zamestnanosti viac nez 70%. Tento podiel v jednotlivych krajinach
v roku 2017 predstavuje: Holandsko 81,25%, USA 79,45%, Kanada 78,43%, Belgicko 77,38%,
Grécko 72,57%, Portugalsko 68,34%, Slovensko 60,75%, Turecko 53,83%. Uvedené udaje
nezohl'adiiujii objem naturalnej spotreby sluzieb. Tento je v menej rozvinutych krajinach vyssi
ako vo vyspelych krajinach (Mateides, Dad’o, 2002).

Nasledujuci graf zobrazuje zamestnanost’ v sektore sluzieb za rok 2017. Na ,,0s1 y* je

zamestnanost’ v percentach a na ,,0si X si rozne vybrané krajiny, ale aj EU, krajiny OECD

(ktoré st zvyraznené zelenou farbou) a Slovensko (¢ervenou farbou).
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Graf 2 Zamestnanost’ v sektore sluzieb vo vybranych krajinach za rok 2017
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat Svetovej banky, 2018

Zamestnanost’ v sektore sluzieb je na Slovensku na trovni 60,75%, €o je o priblizne 0 11
percentudlnych bodov menej ako je to v EU a v krajinach OECD. Lidrami st krajiny ako
napriklad Luxembursko, Spojené Staty americké, Holandsko, Velkd Britania, Kanada
a Australia. Avsak Ceska republika v sektore sluZieb zamestnava 59,26%, &o je o takmer 0 1,5

percentualneho bodu menej ako je to na Slovensku.
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Graf niZSie zobrazuje vyvoj zamestnanosti v sektore sluzieb v podobnych ekonomikach

(z hl'adiska ich velkosti), avSak z roznych kutov sveta.
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Graf 3 Vyvoj zamestnanosti v sektore sluzieb vo vybranych krajinach (v %)
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat Svetovej banky, 2018

Z grafu je zjavny rastaci trend zamestnanosti v sektore sluzieb. Avsak pozorujeme vo
vybranych krajindch rozdielny vyvoj a to aj napriek tomu, Ze st si velkostou ekonomiky
podobné. Krajiny ako Dansko a Novy Zéland maju Vv sektore sluzieb najvyssi podiel
zamestnanych. Tieto krajiny dobieha Korejska republika, ktora v sektore sluzieb v roku 2017
zamestnava takmer o 23 percentualnych bodov viac, ako to bolo vroku 1991. Zvysenie
zamestnanosti badame aj na Slovensku, kde z roku 1991 sa zamestnanost’ v sektore sluzieb
zvysila o0 20 percentualnych bodov, avsak od roku 2013 sa zamestnanost’ nezvySovala, ale
stagnovala. Podobnt troven zamestnanosti ma aj Paraguaj, avSak obe tieto krajiny maja
zamestnanost’ v sektore sluzieb oproti inym krajindm pomerne nizku.

Sektor sluzieb zaznamenava narast v kazdej novej pracovnej oblasti v rozvinutych
krajinach. NajmenSie zastipenie ma v pol'nohospodarstve a priemysle. Vyvoj zakladnych

odvetvi v krajinach OECD zndzoriiuje nasledovny graf.
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Graf 4 Podiel odvetvi na zamestnanosti v krajinach OECD
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat OECD in Figures 2009, OECD, Paris, 2009

V sucasnosti mzda v sektore sluzieb v USA rastie rychlejSie ako vo vyrobnom
a pol'nohospodarskom sektore. Vo vicsine krajin je sektor sluzieb vel'mi réznorody, pretoze
Vv sebe zahfia vel'ké mnoZstvo rozdielneho priemyslu.

Fourasti¢ (1954) predpovedal, ze do konca dvadsiateho storocia dosiahnu rozvinuté
krajiny podiel zamestnanych v terciarnom sektore az 80%, oproti 20% v primarnom a
sekundarnom sektore. Tato vizia sa naplnila. Mnohé vyspelé krajiny dosiahli podiel
zamestnanosti vo sfére sluzieb viac ako 70%. Vo vyvijajicich sa narodnych ekonomikach je
podiel pracovnych miest medzi vyrobou, polnohospodarstvom a sluzbami dramaticky
rozdielny. Nasledujuci graf ukazuje vyvoj podielu sluzieb na trhu prace a zamestnanosti vo
vyspelych krajinach OECD do roku 2017.
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Graf 5 Trend vyvoja zamestnanosti podl'a sektorov (priemer krajin OECD)
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat Svetovej banky, 2018

Z grafu je evidentné zvySovanie podielu sluzieb na celkovej zamestnanosti v Case
a klesajuci podiel priemyslu a hlavne pol'nohospodarstva na celkovej zamestnanosti. VacSina
autorov tento vyvoj pripisuje zvySovani produktivity vo vSetkych troch sektoroch, pricom
hlavnym limitujicim faktorom v pol'nohospodarstve a priemysle je predovsetkym obmedzena
Struktira vyroby, ked’ze pol'nohospodarske produkty ani ich vyska sa v ¢ase vyrazne nemenia
aV priemysle sa meni predovsetkym Struktira vyroby k sofistikovanej$im vyrobkom. Toto
vSak nie je pripad sluzieb, kde je ich Struktiira neobmedzena a podl'a va¢Siny autorov sluzby sa
mozu vyvijat donekone¢na, ked’ze 'udské potreby st nekonecné.

Posledné dekady boli charakteristické presunmi v StruktGre zamestnanosti vato v
prospech odborov v sektore sluzieb. Tento vyvoj iSiel predovSetkym na tkor
pol'nohospodarstva. Vyvoj sektora sluzieb v medzindrodnom porovnani ukazuje, ze zvIast
USA su charakteristické vysokym podielom sektora sluzieb na tvorbe HDP.

Zmeny Struktiry nenastavaji len medzi tromi sektormi. Aj v ramci samotnych sluzieb
su viditeI'né zretelné presuny. Podniky, ktoré boli predtym jednoznacne zadelené do urcitého
odboru, sa teraz nachadzaji na rozmedzi dvoch alebo viacerych odborov. Aj v klasickych
vyrobnych podnikoch ako s IBM, Hewlett-Packard alebo General Electric (GE) rastie vyznam
a podiel sluzieb, ktoré poskytuji zakaznikom. Napr. firma GE v roku 1981 mala 15% obratu
vo sfére sluzieb. Vtedy GE realizovala celkovy objem odbytu 27 mld. USD. V roku 1999

predstavoval jej podiel sluzieb na celkovych vykonoch 75%. Banky a poistovne sa menia na
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rozsiahle koncerny finan¢nych sluzieb. Ale aj oblast’ cestovného ruchu, dopravy a iné oblasti

st zretePnym prikladom toho, Ze hranice medzi odbormi sluzieb sa d’alej rozplyvaju (Dado,

2002).

Pre lepSiu orientaciu pri merani podielu jednotlivych odvetvi sluzieb na celkovej

zamestnanosti v narodnom hospodarstve uvadzame nasledujiacu tabulku, kde je mozné vidiet

podiel odvetvi sluzieb na celkovej zamestnanosti vo vybranych krajinach OECD a vyvoj tejto

zamestnanosti od roku 1997 do roku 2007.

Tabul’ka 8 Podiel odvetvi sluzieb na celkovej zamestnanosti vybranych krajin OECD

ma\llcfcljgzrfod, Doprava, logistika | Finanéné sluzby a Nehnqul’nosti, Verfejne.'! sprava, Vzdelév’anie,
. e L prenajom a sudnictvo a zdravotnictvo a
Krajina ubytovanle.z @ a komunikicie polstenie obchodné sluzby ochrana ostatné sluzby
stravovanie

2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997 2007 1997
Austrdlia 24,0 25,4 6,4 6,4 3,9 3,7 12,0 10,6 4,7 4,0 23,9 22,7
Rakusko 21,3 20,7 6,3 6,6 2,9 3,2 12,1 7,8 6,3 6,8 21,0 19,3
Belgicko 17,5 17,9 6,8 7,2 3,2 3,7 16,7 12,5 9,7 9,5 24,2 22,9
Kanada 25,6 25,5 6,1 6,0 5,7 5,3 12,0 9,3 5,0 5,4 22,6 22,6
Ceska republika 18,5 17,2 6,8 7,0 1,7 1,8 10,9 7,4 5,9 5,7 14,7 13,4
Dénsko 19,5 18,9 6,5 6,7 2,9 2,9 12,9 8,5 5,7 6,5 28,6 28,2
Finsko 16,0 15,5 7,0 7,7 1,6 2,0 11,4 7,7 6,8 7,6 26,4 25,1
Francuzsko 17,2 16,6 6,1 6,1 3,1 3,2 15,5 12,6 9,3 10,0 25,1 24,2
Nemecko 19,5 19,4 5,5 5,4 3,0 3,3 14,2 9,5 6,7 7,9 23,5 20,9
Grécko 26,6 24,6 5,5 6,8 2,5 2,4 6,3 4,0 9,8 8,7 18,2 15,1
Madarsko 19,0 17,1 7,7 8,6 2,1 2,3 7,2 4,1 7,3 7,1 19,5 19,3
Island 17,8 17,1 6,3 6,9 4,9 3,0 9,7 6,3 5,0 4,2 29,6 28,4
frsko 20,5 20,0 5,8 4,6 4,4 3,7 9,4 6,7 4,6 4,9 22,6 20,8
Taliansko 19,4 19,0 4,9 5,2 2,5 2,7 12,2 8,6 5,5 6,7 22,9 22,0
Japonsko 25,2 25,6 5,8 5,8 2,7 3,0 11,7 8,8 3,2 3,3 19,4 15,2
Kérea 24,4 27,7 6,4 5,5 3,5 3,7 10,0 5,4 3,4 3,1 19,0 12,4
Luxembursko 17,9 20,5 8,0 7,2 11,5 10,3 16,5 11,6 5,2 5,5 17,1 17,0
Mexiko 29,3 . 4,6 . 1,0 4,7 . 4,8 16,0 .
Holandsko 20,3 20,1 5,5 5,6 3,4 3,4 18,7 16,0 5,6 6,2 26,7 24,7
Zéland 26,8 26,6 6,2 6,2 3,2 3,6 12,9 10,1 3,5 3,7 24,9 23,8
Nérsko 17,3 17,5 8,0 9,1 1,9 2,3 12,0 7,9 6,1 7,7 30,7 28,7
Polsko 17,0 15,3 53 5,8 2,2 2,1 7,2 4,4 6,5 4,5 15,9 16,8
Portugalsko 23,5 20,1 3,9 3,6 1,6 2,0 6,4 4,9 7,0 6,4 17,0 16,2
Slovensko 22,0 15,1 6,7 7,5 1,6 1,7 8,4 5,7 6,7 6,6 16,5 18,0
Spanielsko 22,3 21,4 5,7 5,7 2,0 2,5 9,7 7,1 6,7 8,1 20,3 18,7
Svédsko 15,1 14,9 6,3 6,7 2,1 2,1 12,7 9,6 6,0 7,1 32,8 314
Svajciarsko 20,7 22,7 6,3 6,5 5,2 5,2 12,2 9,4 4,4 3,8 23,5 21,7

Turecko . . . .

Velkd Britania 22,4 23,1 5,8 5,7 3,5 3,8 17,5 13,8 5,5 5,7 26,1 23,1
USA 22,5 22,3 4,7 4,8 4,2 4,1 14,8 14,2 8,7 8,8 26,7 24,3

Pramen: OECD in Figures 2009, OECD, Paris, 2009

Dynamiku vyvoja zamestnanosti v sektore sluzieb vo vybranych vyspelych krajinach

sveta je znazorneny graficky na nasledujicom obrazku.
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Graf 6 Dynamika vyvoja zamestnanosti v sektore sluzieb vo vybranych krajinach OECD
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat Svetovej banky, 2018

Z obrazku je mozné dokumentovat narast dynamiky zamestnanosti v sektore sluzieb za
poslednych 26 rokov. Preto sme sa pozreli na vyvoj dynamiky rastu zamestnanosti

Vv jednotlivych krajinach OECD a Slovenska, ktoré znazoriiuje nasledovny graf.
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Graf 7 Dynamika rastu zamestnanosti v sektore sluzieb vo vybranych krajinach OECD
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat Svetovej banky, 2018

Pri skiimani dynamiky narastu sféry sluzieb od roku 1991 do roku 2017 sme potvrdili
rast podielu sluzieb na celkovej zamestnanosti, ktorej tempo sa nespomal’uje ani pri Grovniach
okolo 80% na celkovej zamestnanosti v USA. Vyrazny rast dosiahli krajiny ako Spanielsko aj
Slovensko, ¢o mozno pripisovat’ aj rychlej konvergencii ekonomik a reorientaciu na sluzby
Vv poslednych dekéadach. Slovensko vSak zaznamenava stile nizky podiel zamestnanosti
Vv sluzbach v porovnani s vyspelymi krajinami. Tento fakt je spdsobeny vyraznym

spriemyselnovanim Slovenskej ekonomiky, ktory az nasledne za sebou t'aha aj sektor sluzieb.

6.7 Objem a podiel sluZieb na investiciach

Na sektor sluZieb je mozné sa pozerat’ aj cez objem kapitalu (investicii), ktory do sektora
smeruje. Ak v sektore sluzieb v SR pracuje viac ako 60% aktivneho obyvatel'stva, mali by sme
vediet’, do akej miery smeruju nové investicie prave do tohto sektora. Ak by sa zamestnanost’
Vv sektore sluzieb zvySovala bez toho, aby do sektora smerovali nové investicie, produktivita
v sektore sluzieb by sa relativne (oproti inym sektorom) zniZovala, ¢o by znamenalo stagnaciu

mzdovej Grovne a postupne by sa znizoval aj objem zamestnanosti v tomto sektore.
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Ak sa zvySuje objem novych investicii v sektore sluzieb nad tempo rastu zamestnanosti,
moézeme predpokladat’, ze rastie produktivita prace v sluzbach. Vyvoj objemu formovania
kapitalu v sektore sluzieb a sektore vyroby na Slovensku za poslednych 18 rokov (2000 — 2017)
znazoriuje obrazok nizsie.
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Obréazok 10 Vyvoj formovania fixného kapitélu (investicii) v ekonomike SR
Pramen: Vlastné spracovanie na zaklade dat OECD, 2018

Sektor sluzieb zaznamendva takmer konStantny rastovy trend formovania nového
kapitélu. Inak povedané, do sektora sluzieb na Slovensku smeruje stle rastici objem investicii.
Naopak, sektor vyroby zaznamenava v Casoch ekonomickej recesie vyrazné¢ vykyvy. Rast
objemu formovania fixného kapitalu vSak v poslednych desiatich rokoch nerastie takym
tempom ako v sektore sluzieb. Sektor sluzieb tak aj z pohl'adu formovania fixného kapitalu
zaznamenava mensSiu volatilitu vyvoja a rasttci trend.

Désledky strukturalnych zmien v zamestnanosti, spocivajuce v ubytku pracovnych sil vo
vyrobnych ¢innostiach a ich prirastku v sektore sluzieb, ako zrkadlového obrazu, za jednotlivé

vyspelé krajiny.
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6.8 Anticyklické spravanie sektora sluzieb

Zakladny popis hospodarskeho cyklu vychadza z definicie A. F. Burnsa a W.C.
Mitchella ktord hovori, ze ,hospodarske cykly st typom kolisavych pohybov, ktoré
nachddzame v agregatnej ekonomickej ¢innosti narodov organizujucich svoju pracu hlavne v
podnikatel'skych firmach. Cyklus sa sklada z expanzie, ktora sa vyskytuje asi v rovnakom ¢ase
v mnohych ekonomickych aktivitach, za fiou nasleduje recesia a ozivenie, ktoré splynie v
expanzivnej taze d’alSieho cyklu.” Podl'a Burnsa je potrebné pozerat’ na hospodarske cykly nie
len ako na vykyvy agregatnej ekonomickej ¢innosti ale aj z iného pohl'adu. Tvrdi, Ze ten, kto
chce pochopit’ hospodarsky cyklus si musi osvojit’ fungovanie ekonomického systému v sieti
podnikov orientujicich sa na zisk. Z Burnsovej a Mitchellovej definicie vychddza aj americka
National Bureau of Economic Research (NBER) a taktiez aj OECD.

Z definicie hospodarskeho cyklu je zrejmé, Ze ide o kolisanie celkovej (agregatnej)
vykonnosti ekonomiky v ¢ase. V priebehu hospodarskeho cyklu sa ekonomickd aktivita
pohybuje v niekol’kych fazach, ktoré sit v nemennom poradi naviazané jedna na druht tak, ze
po istej dobe sa dostant na svoju pdvodna poziciu a cely proces sa znovu opakuje. Jednotlivé
fazy v8ak nemaji nemennt diZku trvania, prave naopak, kazdy cyklus je v svojej podstate
jedine¢ny a odlisny od ostatnych predovsetkym ¢asovym priebehom, ¢i intenzitou vykyvov.

(Hair a kol., 1997).

A potencialny
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Obrazok 11 Ekonomicky cyklus
Pramen: Vlastné spracovanie, 2018
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Chevalier a Scharfstein (1994) nas oboznamuju s tym, ze jednoduché modely
hospodarskeho rastu st zalozené na agregatnom vplyve dopytovych Sokov, ktoré naznacuju
rozmach. Vtedy by mali ceny vyrobkov alebo sluzieb relativne poklesnit’ na vyrobnl cenu.
Z tohto zakladného predpokladu vyplyva, Ze na vysokej vystupnej urovni su marginalne
produkty nizke. PoCas rozmachu maju mzdy a ceny produktov tendenciu rast vzhladom
k vyrobnej cene — to je skuto¢ny faktor cyklickosti.

Podla Baladza (2009) niektoré odvetvia v ¢ase hospodarskeho rastu — expanzie rastu,
v Case poklesu - recesie klesaju. Tieto radime medzi cyklické. Naopak tie odvetvia, ktoré pocas
recesie neupadaju (¢i dokonca rasta) a pocas expanzie ich narast nie je az taky vyrazny, radime
medzi anticyklickeé.

Keynes (1939) tvrdi, Ze zvySovanie v agregatnom dopyte ma maly efekt na ceny, ale
vel'ky efekt na output, pretoze firmy sa v obdobi rozmachu spravaja viac sutazivo. Vysledkom
je, Ze vystupné ceny padaji na uroven marginalnych nékladov a redlny faktor cien sttpa.

Existuju vyskumné dokazy, preco s niektoré sluzby anticyklické. Prvy dékaz hovori
0tom, ze vplyv mdze byt menej elasticky pocas recesie, ¢o spdsobuje ze nedokonale
konkurenéné firmy si zvySuju prirazky. Druhym dokazom podl'a Totemberg a Saloner (1986)
je, ze firmy su menej schopné praktizovat’ nekalé praktiky pocas rozmachu. Ked je vplyv
vysoky, firmy maja lepsi stimul zniZzovat’ ceny, pretoze kratkodobé profitovanie oproti podielu
na trhu je vysoké vzhl'adom na dlhodobé profitovanie z praktizovania nekalych praktik. Po
tretie, Greenwald, Stiglitz a Weiss (1984), Gottfries (1991) a Klemperer (1992) sa domnievaju,
ze prirazky mozu byt anticyklické kvoli nedokonalosti kapitalového trhu. Pocas recesie, ked’
firmy majt nizky cash flow a vysokll naro¢nost’ ziskania externych financnych prostriedkov sa
budu snazit’ posilnit’ existujice zisky plnenim svojich povinnosti a finan¢nych investicii. M6zu
to tieZ spravit’ pomocou zvySenia ceny za zamienkou udrZat’ sa na trhu.

Z pohl'adu skumania anticycklickosti odvetvi sluzieb v podmienkach SR je mozné
preskiimavat vztah celkovej zamestnanosti, HDP na obyvatela, medzispotrebe
a zamestnanosti. Ak ma platit vyznamny vzt'ah, cyklické sektory su vysoko zavislé od
hospodarskeho cyklu, takze v ase expanzie sa im dari, dosahuji vysoké zisky avsak, v Case
recesie maju tieto sektory problémy s odbytom a naopak anticyklickych sektorov sa klesajuca
spotreba dotyka najmenej, teda produkty tychto sektorov sa nakupuju stale. Skimanim dat
zamestnanosti, vyvoja HDP, medzispotreby a odvetvovej zamestnanosti v SR za roky 1997 az

2015 s vyuzitim Pearsonovho korelacného koeficientu sme preukazali nasledovné vztahy.
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Tabulka 9 Korelacny vzt'ah vyvoja zamestnanosti v odvetviach sektora sluzieb a
ekonomického cyklu

Odvetvie sektora Pearsonov korela¢ny koeficient
sluzieb
bez posunu S posunom 0 4Q
G H,I 0,735636 0,502975
J 0,532251 0,5399
K 0,492116 0,591874
L 0,28803 0,315713
M, N 0,230805 0,283424
O,P,Q 0,251879 0,083591
R,S T, U 0,484706 0,3058

Pramen: Vlastné prepoCty a spracovanie, 2018

cvwr

zavislosti rovnako bez posunu, ako aj s posunom o 4 kvartaly, je v odvetviach M, N, O, P, Q.
Pearsonov korelacny koeficient pri tychto odvetviach nadobuda hodnoty blizke nule. Z toho
moézeme vyvodit, ze zavislost danych odvetvi sektora sluzieb a makroekonomickych
ukazovatelov je nizka, Cize tieto odvetvia moézeme povazovat' za anticyklické. Naopak
najvyssia zavislost’ je medzi odvetviami sluzieb G, H, | a skimanymi ukazovatel'mi, kde pri
skimani ukazovatel'ov bez posunu dosahuje korelaény koeficient hodnotu 0,735636. Pri
naslednom posune o 4 kvartaly sa stupen zavislosti zniZil. Toto odvetvie je teda najviac zavislé
od vybranych ukazovatelov hospodarskeho cyklu. Vyznacny stupenn vdzby bez posunu aj
s posunom nadobuda este odvetvie J (Informacie a komunikacia). Zamestnanost’ v sekcii G, H,
| reaguje takmer rovnako na zmeny vybranych ukazovatel'ov, moZeme tu teda pozorovat
najvyraznejSie cyklické spravanie. V ramci vSetkych odvetvi sektora sluzieb vSak existuje
priama zavislost medzi po¢tom zamestnanych a celkovou zamestnanost'ou, HDP na obyvatel'a
a medzispotrebou.

Odvetvia sluzieb O, P, Q (Verejna sprava, obrana, povinné socidlne zabezpeCenie,
vzdelavanie, zdravotnictvo a socialna pomoc) sa spravaji vyrazne anticyklicky (z pohladu
zamestnanosti). Obdobne je na tom aj odvetvie M, N (Odborné, vedecké a technické Cinnosti,
administrativne sluzby). Najvicsiu zavislost’ na hospodarskom cykle maju odvetvia G, H, |

(Velkoobchod a maloobchod, oprava motorovych  vozidiel a motocyklov, doprava
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a skladovanie, ubytovacie a stravovacie sluzby). Predpokladame, Ze vykyvy hospodarskych

cyklov najviac zasahuji do zamestnanosti prave v tychto odvetviach.
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7. Mikroekonomia sluzieb

7.1 Mikroekonomicka podstata sluzieb

Co je to ,sluzba“? Kvoli ich diverzite, sluzby boli asu tradiéne velmi tazko
definovatel'né. Jednym z prvych krokov, ktory urobime v tivode textu, je definovanie kategorie
sluzba. Na prvy pohlad sa to mdze javit ako vel'mi jednoduché, no zarovenn to moze byt
nerieSitelnd loha. Sluzby st natol’ko rozmanité, ze je len vel'mi tazko mozné najst’ pre
nevhodnu definiciu. Definiciu, ktora by prijala odborna verejnost’ ako celok a ktora by skuto¢ne
v plnej miere platila pre vSetky ¢innosti, ktoré jednotlivé teoretické smery a hospodarska prax
povazuju za sluzby.

Slovo sluzba je odvodené od slova sluzit'. Preto u nas niekedy vyvolava negativny dojem.
Pochadza z latinského vyrazu ,servicum®, ¢o v preklade znamena ,otroctvo". Dlho si
ponechdvala vyznam urcitej zévislosti (byt’ v sluzbach niekoho) a bezodplatnosti (poskytnat’
niekomu sluzbu). V 18. a 19. storoci boli aktivity sluzieb veI'mi obmedzené. Pokryvali prevazne
sluzby v domacnosti, socidlne a zdravotné sluzby, sluzby dopravy, obchodu, pripadne sluzby
financné. Vela sluzieb malo remeselny charakter. V obdobi industrializcie sa sluzby
povazovali za neproduktivnu sféru. Az v dvadsiatom storo¢i sa postoj k sluzbam zacal
vyraznejSie menit. Zvysila sa miera zamestnanosti zien, rastol objem vol'ného Casu a menil sa
sposob jeho travenia. To malo velky vplyv na rozvoj sluZzieb. Ekondmovia zacali sluzby
definovat’ ako samostatny terciarny sektor.

Vicsina akademikov povazuje sluzby za aktivity, Cinnosti alebo procesy a vztahy
(Lovelock, 2005; Zeithaml, 2003). Podl'a Hilla (2005) méZu byt sluzby definované ako zmeny
vV podmienkach ¢loveka alebo v nieCom, ¢o je v jeho drzbe. Edvardsson (1997) vidi sluzby ako
Cast’ SirSieho konceptu produktu. Produkt méze pozostavat’ zo samotného vyrobku, sluzby,
pocitacového programu (softwaru) alebo najcastejSie z ich kombinécie. Zakaznik je vo vacsine
sluzieb priamo zainteresovany do procesu poskytovania sluzby ako spoluproducent priamo
pocas samotnej realizacie sluzby. Vacsina definicii je zamerana na zakaznika predovsetkym vo
svetle faktu, Zze vicSina sluzieb je orientovanych priamo alebo nepriamo na vyrieSenie
zakaznikovho problému (Gronroos, 2000).

Nie je isté, Ci tieto definicie vystihuju celu podstatu sluzieb alebo ¢i vytvaraju dobry
zaklad pre riadenie sluzieb a vytvaranie hodnoty prostrednictvom ich poskytovania. Akademici

vytvaraju priestor pre vyskum sluzieb prostrednictvom dichotomického pristupu ,,vyrobok
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verzus sluzba* a vykresl'uju sluzby ako odlisné od vyrobkov. Jednym dychom spéjaja definiciu

sluzieb k zakladnym charakteristikdm sluzieb, na ktorych sa vidcSina autorov zhoduje:

nehmatatelnost  (nehmotnost’),  heterogenita, = pominutelnost’  (neskladovatel'nost’)

a neoddelitel'nost. Rozbor zdkladnych charakteristik, o ktorych si myslime, ze predstavuju

zékladné Specifika sluzieb, budeme realizovat v nasledujicej kapitole. Tuto problematiku

roz$irime o dopady analyzovanych charakteristik na ekonomiku a riadenie sluzieb z pohl'adu
operacii.

Hoci je v odbornej literature vel'ké mnozstvo definicii sluzieb, nie je mozné priklonit’ sa
vyhradne len k jednej z nich. Odbornici sa zhoduju na celom rade charakteristik, ktoré sa viazu
na kategoriu sluzieb, pricom pri diskusii o sluzbach sa zhoduju len v niektorych vSeobecnych
aspektoch, ako napr. v tom, ze (Mateides, Dad’o, 2002):

e sluzba je redlnou ekonomickou kategdriou;

e produkcia sluzieb predstavuje v sucasnosti jednu z najvyznamnej$ich oblasti rozvoja
ekonomiky vyspelych krajin;

e sluzba sa produkuje a poskytuje s cielom uspokojit’ potreby inych ako jej producentov;

e (Cast sluzieb sa rozdel'uje a sprostredkovava do oblasti spotreby mechanizmom trhu, pricom
s rozvojom trhového prostredia sa tato ¢ast’ neustale zvacsuje;

e sluzby su produkty prace, ktoré su uzito¢né ina¢ ako tvorbou hmotnych statkov;

e sluzby su ekonomické statky, ktoré st produkované s cielom uspokojovat’ potreby
spolo¢ensky uznané (t. j. trhom a verejnym zaujmom);

e sluzby svoju uzito¢nost’ prejavuji prostrednictvom uzitocného efektu, ktory je vysledkom
poskytnutia sluzby;

e sluzby participuju predovsetkym na findlnej (sukromnej a verejnej) spotrebe, pricom v
poslednom desatro¢i zacinajt intenzivne prenikat’ aj do oblasti vyroby statkov;

e poskytnutie (vykon) sluzby sa neda spravidla priestorovo ani ¢asovo oddelit’, t. j. sluzby sa
zvyCajne spotrebovavaju vtom case a mieste, kde sa produkuju, ¢o vyplyva z ich
nehmotnosti a nehmatatel’nosti;

e pri poskytovani sluzieb je potrebna predovsetkym ziva praca, vysledky tejto prace sa pri
poskytovani spotrebovavaju;

e sluzby su mnohotvarne vo vykone, ¢o vyplyva z charakteru prace a z useku, v ktorom a pre
koho sa poskytuju;

e svojou funkciou vo vyrobnom procese sa stavaju rastovym faktorom narodného
hospodarstva, napomahaju udrziavat’ narodné bohatstvo a aktivne spolupdsobia pri jeho

vytvarani;
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e sluzby st jednou z dolezitych zloziek zivotnej urovne a zasahuji do vSetkych oblasti
spolo¢enského zivota, kde sa ako prvok celkovej kvality Zivota stavaju jeho
neodmyslite'nou sucast'ou;

e sluzby predstavuju vyhranenu oblast’ vynakladania prace uskutocnovanti organizovanym
spdsobom podnikmi, organizdciami alebo inymi subjektmi;

e sluzby su uzitocné vlastnost’ami, ktoré tvoria ich Gzitkova hodnotu a ktoré maju schopnost’
uspokojovat potreby, atd’.

Inu definiciu sluzby predstavuje pristup anglo-americkych predstavitelov, ktory ju
definuji z pohl'adu uzitku. Lovelock a Wright (2004) predstavuju dva zakladné pristupy
k chapaniu sluzby:

1. Sluzba je akt alebo vykon poskytovany jednou stranou druhej. I ked” samotny proces
vykonu moze byt spojeny s fyzickym produktom, vykon samotny je vo svojej podstate
nehmotny a vo vSeobecnosti nevytstuje vo forme prevodu vlastnictva akéhokol'vek
faktora produkcie.

2. Sluzby st ekonomické aktivity, ktoré ako vysledok zabezpecenia a poskytnutia zelanej
zmeny zo strany prijimatel’a sluzby vytvaraju hodnotu a poskytuji uzitky pre zakaznika
Vv $pecifickom ¢ase a mieste.

Teda sluzba sa chape ako akt alebo vykon, ktory vytvara Uzitkovi hodnotu pre
spotrebitel’a prostrednictvom uskuto¢nenia Zelanej zmeny zo strany a pre stranu prijimatela.
Uzitkom sa chape vyhoda alebo prospech, ktory ziskava zékaznik z vykonu sluzbotvorného
procesu alebo spotreby fyzického tovaru.

HumornejSou definiciou sluzby je, Ze sluzba je nie€o ¢o mdzeme kupit’ alebo predat’, ale
nemozno ju chytit’ svojimi rukami a preto pri sluzbach vzdy do ur€itej miery kupujeme ,,macku
vo vreci®.

Z vyznamnejSich predstavitel'ov zaoberajucich sa sluzbami, spomenieme predovsetkym
definiciu sluzieb od Zeithamlovej. Zeithamlova (2005) definovala sluzby ako ¢innosti, procesy
a vykony. Iny pristup mé k definicii sluzieb Fitzsimmons (2005), ktory hovori, Ze sluzba je
pominutelny, nehmatatelny zazitok poskytnuty zakaznikovi, ktory pdsobi v roli
spoluproducenta. Organizdciu poskytujucu sluzby nésledne definuje takto: ,,Podniky
poskytujuce sluzby st organizacie, ktoré¢ napomahaju vyrobe a realizuju distribiciu vyrobkov,
podporuju ostatné podniky pri dosahovani ich ciel'ov a pridavaju hodnotu nasim sukromnym
osobnym zivotom.*

Skusme vSak vniest’ asponl jednoduchy systém do definicii sluzieb. V teorii sluzieb, ¢i uz
zameranej na vSeobecné ekonomické otazky alebo na manazment a marketing, sa najcastejSie
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vychéadza z definicii, vyzdvihujucich urcujice prvky sluzieb. Z tohto aspektu mozno sluzby
chépat’ ako (Michalovéa, 2004):

a) zmenu stavu osoby alebo statku sposobenej Cinnost'ou, ktora je sucast’ou
ekonomiky:

- uskutocénujuce sa so suhlasom danej osoby alebo ekonomickej jednotky,
- prostrednictvom ¢innosti jednej k druhej,
- zmeny sa konaji na cudzom vlastnictve a nemézu byt skladované.

Predmetné vymedzenie sluzieb obsahuje vymedzenie sluzby zuzenej z hl'adiska tohto, ze
zdoraziiuje skutocnost’ vyskytu sluzby medzi dvoma ekonomickymi subjektmi, ¢im odraza
ekonomicku organizaciu alebo Struktaru trhu. Jednoduché vysvetlenie spoc¢iva v tom, Ze ak si
podnik objedna Cistenie priestorov inou dodavatel'skou firmou, namiesto nakupenia Cistiacich
prostriedkov, premietne sa to ako prinos do pridanej hodnoty v prislusnej ekonomike rovnajuci
sa mzdam, vyplatenym urokom a zisku (od vyrobku k sluzbe). Dalsi zaver spo¢iva v tom, Ze
produkciu sluzieb nemozno vo vSeobecnosti odliSovat’ od produkcie vyrobkov podla pouzitych
technickych prostriedkov, ale podla faktu, Ze produk¢na jednotka operuje na objekte, ktory je
vo vlastnictve spotrebitel'a. Na druhej strane, ak su sluzby neskladovatel'né, ale v momente
produkcie sa spotrebuvaju, musi nutne existovat’ interakcia medzi pouzivatelom a
poskytovatel'om sluzby. Ide o relativne uzke chapanie sluzieb, ked’ze vylucuje pripady, ked’ je
vykon zabezpeteny automatmi (bankovy, s obéerstvenim a pod). Dal§ou vynimkou z
predmetnej definicie je utvaranie banky dat v informaénych sluZzbach, ktoré st v podstate
zasobnikmi informaécii.

b) v marketingovej tedrii sa sluzby vymedzuju tymito prvkami:

sluZba je ¢innost’, ktori méZe jedna strana pontknut’ druhe;,
- je nehmatatel'nd,

- neutvara nadobudnutie vlastnictva,

jej realizacia moze, ale nemusi byt spojena s fyzickym vyrobkom.

V praxi vSak existujil vynimky spocivajice v tom, Ze zédkaznici posudzuju sluzby podla
hmatateI'nych prvkov, napr. reStauraéné a stravovacie sluzby podla prostredia a jedla,
ubytovacie sluzby podla vybavenia zariadenia, atd’. Tieto otazky vSak budeme skumat
V nasledujucich castiach publikacie.

C) v manazmente sluZieb sa beru do ivahy tieto podstatné aspekty:
- sluZzby su ekonomické ¢innosti ktoré vytvaraji hodnotu,
- poskytuju uzitok spotrebitel'ovi v urCitom ¢ase a mieste ako vysledok vytvorenia,

- zelanej zmeny na, alebo pre, prijimatela sluzby s cielom riesit’ problém.
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Zvyraziiovanie nehmotnosti, neskladovatelnosti v uvedenych definiciach vyplyva z
deliacej ¢iary medzi vyrobkami a sluzbami ako krajnymi odliSnostami. Navyse, sluzba ako
nehmotny produkt predstavuje v skutocnosti len prisl'ub vykonu, ¢o vyjadruje a je predmetom
kazdej zmluvy o sluzbach medzi producentom a zdkaznikom.

d) sluzba ako ekonomicka kategoria je:

- druh produktu,

- podstatou je ¢innost - vykon

- vytvara hodnotu,

- platia pre fiu ekonomické zédkony a pravidla,

- prinasa uzitok spotrebitel'ovi ako vysledok Zelanej zmeny,

- nevyustuje do vlastnictva.

7.2 Sluzba ako ekonomicka kategoria

Sluzba je teda ekonomicka kategoéria. Pod tymto pojmom je nutné chapat’ aj
uplatnitelnost’ ekonomickych a manazérskych vednych disciplin pre pracu so sluzbami.
V praxi to znamend, ze pri sluzbach funguju zakladné ekonomické zakonitosti dopytu
a ponuky, funguje moznost’ vyuzitia trhového mechanizmu tvorby cien. Pri sluzbéch je teda
mozné zodpovedat’ na triddu ekonomickych otdzok: ,,Ako? Pre koho? Za kol'ko?* poskytovat’
a ponukat’ produkované sluzby. Na sluzby je mozné aplikovat’ teodrie riadenia podniku,
ekonomiky podniku ako aj ostatné manaZérske a marketingové tedrie. Samozrejme musime
pripomenut’, Zze vzhl'adom na rozmanitost’ a charakter sluzieb, nie vSetky sluzby sa budu
spravat’ rovnako. Preto v nasledujucich castiach zameriame naSu pozornost’ na zakladné
charakteristiky a Specifické vlastnosti sluzieb, ktoré znamenaji pre manazéra a ekonoma
nutnost’ pouZzit’ odli$né pristupy a néstroje pre pracu so sluzbami. Tym vSak nechceme zuzit
repertodr nastrojov, ktoré ma ekonomickd a manaZérska prax k dispozicii. Prave naopak,
akceptovanim $pecifik jednotlivych druhov sluzieb rozsirujeme tento subor nastrojov 0 nové,
ktoré je mozné v praxi ispeSne pouzit’ pre dosiahnutie ciel’a.

Ak je sluzba ekonomickou kategoériou, znamend to, ze zdkladom jej existencie je
uspokojovat’ potreby. Teda cielom sluZieb je uspokojit’ potreby (Zelania) tak spotrebitel'ov
(prijimatelov sluzby) ako aj poskytovatel'ov sluzby. V stcasnej praxi trhovej ekonomiky sa za
sluZbu povazuje ta ekonomicka ¢innost’, ktora sa:

- produkuje prostrednictvom ekonomickej jednotky (SZCO, podnik, organizécia, institucia),
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- poskytuje tretim osobam — subjektom (jednotlivec, domacnost’, podnik, spolo¢nost’ ako
celok),
- vykondva platenymi zamestnancami.

V suvislosti s tym, ze v sucasnej praxi trhovej ekonomiky sa sluzby zapocitavaju
samostatne len vtedy, ak sa produkuju pre niekoho iného (treti subjekt), a nie na priamu
spotrebu vyrobcu a dostavaju sa k zakaznikovi prostrednictvom trhu, teda sluzby sa stavaju
tovarom rovnako ako vyrobky.

Definovanie sluzieb na zéklade ich charakteristik sa v literatiire ¢asto uvadza ako obrana
vyskumu sluzieb v pripade kritiky tejto vednej discipliny. Zakladnou premisou zostava, ze
sluzby st vo vSetkych oblastiach podobné vyrobkom, avSak sluzby maji naviac svoje Specifika,
ktoré v ziadnom pripade nie st charakteristické pre vyrobky (Lovelock a Gummesson, 2004),
¢o sluzby stavia do pozicie samostatného objektu skimania a riadenia v praxi. Kritika
akceptovania sluzieb ako objektu vyskumu je postavena vo vicSine pripadov na vedecky aj
profesiondlne zastaranej paradigme produktovo-orientovaného pristupu z pohl'adu producenta.
Ak chceme skiimat’ sluzby, musime sa presunut’ do zakaznicky orientovaného pristupu k tvorbe
a definovaniu hodnoty cez sluzby. Az potom budeme schopni vytvorit’ dostato¢ni vedomostnt
zakladnu pre pracu so sluzbami z pohl'adu riadenia operacii, resp. integrovaného pristupu
SSME obhajovaného vyznamnymi univerzitami a spolo¢nostami zaoberajucimi sa
poskytovanim sluzieb a ich vyskumom.

V dnesnom svete je koncept sluzieb vo vicSine pripadov zmaterializovany v réznych
ucebnych textoch a knih4ch autorov (Benco, 1996; Kuvikova, 1998; Dad’o, 2002; Michalova,
2004; Lovelock, 2004; Fitzsimmons, 2005, Berry, 1996; Zeithaml, 1996, Gronroos, 2000
a mnozstvo d’alSich) ako predstavenie jednotlivych charakteristickych ¢tt sluZieb a ich Specifik
vo vztahu kich riadeniu. VSetky tieto pristupy definuju sluzby vo vztahu k urcitej
charakteristike sluzby, ktora ju odlisuje od vyrobkov.

Pre potreby prace so sluzbami na ndrodohospodarskej a medzinarodnej tirovni definovala
konferencia OECD sluzby tak, aby bolo mozné nasledne stanovit’ metodiky merania sluzieb
z makroekonomického pohladu, resp. pohladu medzinarodnych Statistik. OECD (2002)
terminom sluzby chape heterogénny rozsah nehmotnych produktov alebo aktivit, ktoré je
zlozité pokryt’ jednoduchou definiciou. SluZzby je castokrat narocné oddelit’ od vyrobkov,
S ktorymi moézu byt spojené v rdznej miere a smeroch. Manudl OECD pre medzinarodnu
Statistiku v sluzbach vychéadza pri definovani sluzieb zo systému narodnych uctov (SNA 1993),
ktory termin sluzby definuje nasledovne (OECD, 2002): ,,Sluzby su neoddelitelné jednotky,

ktorym je mozné ustanovit’ majetkové prava. Nemoézu byt scudzované (predavané, darované,
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odovzdané) oddelene od ich produkcie. Sluzby st heterogénne vystupy produkované na
zakazku a typicky pozostavaju zo zmeny v podmienkach spotrebitel'skej jednotky realizovanej
cez aktivity producenta na zdklade dopytu spotrebitela.” Nasledne vSak SNA 1993 tato
relativne jednoduchti definiciu dopiia nasledovne (OECD, 2002): , Existuje skupina odvetvi,
vSeobecne oznaCovanych ako odvetvia sluzieb, produkujucich vystupy, ktoré maja
charakteristiky vyrobkov, napr. vystupy tykajice sa sprostredkovania, skladovania,
komunikacie a rozsirovania informacii, rad (konzultacii a pokynov) a zabavy v najsirSom slova
zmysle, ktoré sa v praxi prejavuju ako produkcia vSeobecnych alebo Specializovanych
informacii, spravodajstva, konzultatnych reportov, pocitacovych programov, filmov, hudby
a podobne. Vystupy tychto odvetvi sluzieb, pri ktorych mozu byt’ urcené vlastnicke prava, st
Castokrat ulozené (zhmotnené) na fyzickych objektoch (papier, paska, disk) a mozu byt
predmetom kupy a predaja ako klasické vyrobky. Ci uz st charakterizované ako vyrobky alebo
sluzby, tieto produkty maji zdkladnt charakteristiku v tom, ze mézu byt’ produkované jednou
jednotkou a dodavané druhej, ¢o sposobuje moznost’ del'by prace a vznik novych trhov.*

V predchédzajucom texte sme si vykreslili zakladnt predstavu o tom, ¢o vlastne sluzba
je. Ak je vSak sluzba produktom préce, resp. procesom, ¢o je potom uzitok? Najdenie odpovede
na tato otazku vadm zarucene umozni pochopit’ koncept tvorby hodnoty cez sluzby, ktoré
budeme rozoberat’ v nasledujucich kapitolach. Ak pochopite tvorbu hodnoty a uzitku, budete
schopni uspeSne manazovat organizacie poskytujuce sluzby aviest ich ,,dzunglou
konkurencie, inovovat’ a neustéale skvalitiovat’ sluzby poskytované zakaznikom a akceptovat’
princip neustaleho zlepSovania, ktory je alfou a omegou podstaty sluzieb.

Definovat’ sluzby je mozné aj prostrednictvom principov, z ktorych ich autori vychadzaji
(Mateides, Dad’o, 2002). Zpohladu mikroekonomického a manazérskeho pristupu su
zakladnymi pristupmi k definovaniu sluZieb:

1. vymedzenie sluzieb ako negativnej definicie k vyrobku,
2. vymedzenie sluzieb prostrednictvom konstitutivnych znakov (podnikovo-hospodarske
ponimanie),

3. pristup SSME.

7.2.1 Vymedzenie sluZby negativne k chdapaniu vyrobku

Tento pristup je da sa povedat’ zdkladnym pristupom, na ktorom bol postaveny vyskum
sluzieb. Za zéklad svojho vymedzenia pojmu sluzby si vzal skimanie ich materidlnej alebo

nemateridlnej podstaty. Tato stranka sluzieb predstavuje jeden zo zakladnych pilierov sporov
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odbornikov vo sfére sluzieb. Blizsie sme tento pristup rozobrali v uvode kapitoly pri definovany
podstaty sluzieb. VicSina autorov, ktori sa zaoberaju problematikou sluzieb vo svojich
definicidch zvyraziuju odlisnost’ charakteristik sluzieb od vyrobkov.

| ked’ detailnejSou charakteristikou jednotlivych Specifik sluzieb aj vo vztahu k vyrobkom
sa budeme zaoberat’ v nasledujucej kapitole, musime rozobrat’ tento pristup, ked’ze sa vyuziva
pri tvorbe novych vyrobkovo-sluzbovych stratégii organizacii. Sluzby na rozdiel od vyrobkov
predstavuju individualizovany spdsob rieSenia problému klienta, pricom sluzby su do znacnej
miery heterogénnejSie ako vyrobky. Znamend to, ze na rozdiel od vyrobkov, poskytovatel
sluzby méze upravovat’ sluzby podl'a konkrétnych poziadaviek klienta. Sluzby su preto na
rozdiel od vyrobkov jednoduchsie individualizovateI'né. Otaznou vSak ostdva manazovatel'nost’
a nakladova efektivita tohto procesu. Tak ako zvyraziuje definicia Gronroosa (2000), vysledky
produkéného procesu sluzieb su viac nehmotné a nehmatatel'né. Této vlastnost’ ich odliSuje od
vyrobkov a sposobuje naro¢nost’ ich hodnotenia. Zaroveii na rozdiel od vyrobkov, sluzby st
spotrebovavané v momente poskytnutia podl’a rozhodnutia klienta (Kuvikova, 1988). Spotreba
sluzby zaroven priamo vtahuje do procesu pracovnikov organizacie, ktori si v priamom
kontakte s klientom, ¢o vo vyrobnych organizaciach je nepredstavitelné. NeoddeliteI'nost
sluzieb je vo vztahu k vyrobkom charakterizovana ako nemoznost’ odtrhntit’ vyrobu a spotrebu
sluzby, pricom vo vicSine pripadov sa klient stdva sucastou sluzbového procesu ako
spoluproducent sluzby. Tuto vlastnost pochopili aj vyrobcovia tradi¢nych vyrobkov
(automobilov) a pokusaju sa pridat’ hodnotu svojim vyrobkom tym, ze vtahuju zakaznika do
procesu vyroby ,.jeho* auta a nechaju ho prisposobit’ si jednotlivé tizitkové vlastnosti priamo
vo vyrobnom procese. Prikladom takejto firmy je automobilka Daimler-Chlysler, ktora pri
vyrobe vysoko naro¢nych aluxusnych limuzin Mercedes-Benz zhotovenych na zdkazku
poskytuje klientom Specialny software, ktory umoZziuje sledovat’ vyrobny proces ,,ich
krasavca® a v dostatocnom ¢asovom predstihu individudlne upravovat jeho funkéné a uZitkové
vlastnosti (parametre motora, farba, typ a materialy interiéru, spdsob oznaéenia, doplnkova
vybava). Sluzby su zarovenn pominutelné, t.j. st neskladovate'né. Ak napriklad sedadlo
v divadle, kine alebo aj v lietadle nie je predané zakaznikovi v€as, nemoze byt’ ulozené na sklad
pre buduci dopyt. Kapacita je nevyuZzitd a preto navzdy stratena. To je zékladny rozdiel vo
vztahu k vyrobkom. Teoria zvyraznuje aj vplyv technologie na rozdielny pristup k sluzbam
a vyrobkom (Gustafsson a Johnson, 2003). Technoldgia moze byt priamo zahrnuta vo vyrobku
(ako napriklad pocitac alebo digitalny fotoaparat), avSak z pohl'adu sluZieb, technoldgia ma
posobit’ ako nastroj zvysenia kontroly klienta nad procesom poskytovania sluzby a teda

kontroly vlastného Zivota, t.j. technoldogia mé zvySovat individudlnu uZzitkova funkciu
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a moznost’ vyberu z viacerych variant pri spotrebe sluzby. Vhodnym prikladom su napriklad
on-line bankové sluzby alebo rezervacné systémy. O tejto problematike vSak budeme viac
hovorit’ v nasledujucich kapitolach.

Zakladny rozdiel medzi vyrobkami asluzbami z pohl'adu tohto pristupu hovori

nasledujtca tabulka.

Tabul’ka 10 Vymedzenie sluzby negativne k vyrobku
Vyrobky... Sluzby...

predstavuji konecny nastroj S nastrojom uspokojenia potreby uz pocas ich
upokojenia potreby (dopytu) poskytovania (rieSenia problému alebo vytvorenia zazitku)

st homogénnejsie su heterogénnejsie

St hmotnej povahy su viac-menej nehmotného charakteru

Vo vSeobecnosti oddel'uju Spajaju proces ,,vyroby* so spotrebou, pri¢om klient sa
vyrobu od spotreby stava spoluproducentom sluzby

su pominutel'né a neskladovateI'né. Pominutel'nost’ naviac
sposobuje, Ze aj ked’ je mozné proces poskytnutia sluzby
opakovat’, zazitok, ktory mala sluzba vyvolat’ sa uz nikdy
nemusi objavit’.

su skladovateI'né (je mozné
uplatnit’ tradi¢né néstroje
logistiky)

vyuZivaja technologiu na zvySenie individualizmu pri
sluzbach a poskytnutie vac¢sej kontroly nad procesom
priamo klientovi.

vélenuji a zhmotiuju
technologiu priamo v sebe

Pramen: Vlastné spracovanie podl'a Gustafsson, A., Johnson, J. D.: Competing in a Service
Economy. Michigan: University of Michigan, 2003.

Tento pristup je poznaceny zna¢nou obmedzenost'ou vo vyskume ako aj v praktickom
vyuziti pri vytvarani novych konceptov tvorby hodnoty, ked’Ze sa snazi jasne odliSit’ vyrobky
od sluzieb. To sposobuje nemoznost’ kombindcie vyhod tak vyrobkov ako aj sluzieb a
vytvaranie novych konceptov spojenych vyrobkov so sluzbami.

| ked’ ddvame do kontrastu vyrobky so sluzbami, je nutné si zapamitat’, Ze v skuto¢nosti
akakol'vek tvorba hodnoty je kombinaciou oboch. Nasledujtici obrazok demonstruje postup od

Cistych vyrobkov po Cisté sluzby a uvadza najznamejsie priklady z praxe.
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Komplexne v
. piex Ciste sluzby
vyrobky e Letecké sluzby

Potraviny

*Knihy o Automobily * Hotelové sluzby e Vzdelavanie

*Drogisticky tovar « Spotrebna * Internetove  Konzultacie
elektronika sluzby « Poradenstvo

ot A Y Komplexne
Cisté vyrobky ""/’f’i;’,‘ o
Sluzby

< VYROBKY SLUZBY >

Obrazok 12 Posun medzi tvorbou hodnoty cez vyrobky a sluzby
Pramen: Vlastné spracovanie podl'a Gustafsson, A., Johnson, J. D.: Competing in a Service

Economy. Michigan: University of Michigan, 2003.

Identifikovanie ponuky produktov konkrétnej organizacie podla tohto obrazka pomdze
ur¢it, ¢im sa vytvara hodnota pri klienta. Producenti Cistych vyrobkov ponukaji hmotné
vyrobky vyrabané vo fabrikach a balenych, resp. skladovanych, pred tym, nez sa dostanu ku
klientovi. Vo vicSine pripadov st tieto vyrobky nizko marZové a zavislé na dodavatelovi
hlavnej suroviny. Avsak viac a viac vyrobcov komoditnych vyrobkov systematicky analyzuju
pridavanie hodnoty k ich vyrobkom cez tzv. hodnotovy retazec a vyvijaju sluzby, ktoré by
diferencovali ich vyrobky od konkuren¢nych uz na Grovni svojich prvotnych dodavatelov.
Komplexné vyrobky, ako napriklad automobily alebo systémy Gschovy dat, uz obsahuji zna¢nt
davku sluzieb ako nevyhnutnej stcasti produktu. Napriklad najva¢Sou vyzvou automobilového
priemyslu v poslednej dekade je znizit' zasoby a dokazat’ vyrobit' automobil a odovzdat’” ho
klientovi do 5 dni odo dna prijatia objednévky. Tento ciel je nerealizovatelny bez znacnej
pomoci sluzieb. Zaroven sa sluzbami dokazu vyrazne odliSovat’ od konkurencie a vytvarat
»Ini“ hodnotu pre presne identifikovaného klienta. V pripade komplexnych sluzieb, ako
napriklad sluzby leteckych spolo¢nosti alebo internetovych poskytovatel'ov, hlavnym zdrojom
uspechu je bezpe¢ny prilet na stanovené miesto, resp. pripojitel'nost’ klientov do siete. Podporou
pre tieto komplexné sluzby st hmotné vyrobky (lietadlo, server), ktoré musia byt’ nevyhnutne

integrované do sluzby. V pripade cistych sluzieb, ako napriklad konzulta¢né sluzby alebo
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prednasky Studentom, podstatou su nehmotné sluzby. Sluzba poskytnutia vedomosti alebo
odbornych rad je spotrebovavana v momente produkcie v priamom kontakte s klientom, i ked’
uzitky mdze prindsat’ neskor.

Dalgie Casti prace viak prinest detailnej$iu analyzu tychto tvrdeni a ukdZeme, Ze ani
toto rozdelenie statkov na vyrobky a sluzby nie je mozné brat’ absolutne. Vyvoj v sluzbach
napreduje takym tempom, ze tieto priklady uz zajtra nemusia byt pravdivé. Vyznamnym
poznanim je posun pri vyvoji a dizajne novych vyrobkovych systémov i systémov poskytovania
sluzieb, ktoré sa snazia byt’ zalozené na koncepte ,,komplexnych sluzieb®. Tento koncept kladie
doraz na tvorbu hodnoty cez sluzby s vyraznou podporou fyzickych produktov ako sucasti
sluzby. Na predchadzajucom obrazku je znazorneny Cervenymi Sipkami smerujucimi ku
komplexnymi sluzbam. Tento posun je vidite'ny pri komplexnych vyrobkoch ako aj pri ¢istych
sluzbach, ktoré sa snazia integrovat’ fyzické produkty a tak zvySovat’ svoju hodnotu. Viete si
napriklad dnes predstavit’ auditora alebo konzultanta pre oblast’ riadenia, ktory by ku klientovi
prisiel bez akychkol'vek fyzickych produktov, ktoré mu zvySuju produktivitu a zaroven
hodnotu pre klienta (napr. notebook s predinstalovanym auditorskym softwarom, prezentacie
Kk oblasti nastrojov zvySovania vykonnosti vo firme, poznamkovymi blokmi, pripadovymi

Studiami vytlaCenymi na papieri, atd’.).

7.2.2 Podnikovo-hospoddrske ponimanie sluzby

Pristupy zaloZené na podnikovo-hospodarskom ponimani sluzby sti zamerané na ¢innost,
proces, vysledok, potencidl alebo ¢iastocne integruju niektoré z uvedenych faktorov. V kazdom
z tychto uvedenych pristupov moézeme najst’ cely rad definicii. K zakladnym definiciam
vymedzujucim pojem sluzba na podnikovo-hospodarskej tirovni patria:

e definicie zamerané na ¢innost’
- sluzby mézu byt uskutocnované priamo vo vzt'ahu k 'ud'om, alebo vo vzt'ahu k
materidlnym statkom
- druhy ekonomickej ¢innosti (prace), ktoré poskytuji uzitocny efekt bezprostredne
uZz svojim priebehom
- sluzba je praca, 'udska pracovna Cinnost’ (tak telesna, ako aj dusevna).
e definicie zamerané na proces
- sluzby su v najSirSom zmysle procesy sluziace na krytie potrieb terciarneho
sektora materialnymi alebo nemateridlnymi statkami, ktorych tvorba vyzaduje

synchronny kontakt medzi poskytovatel'om a prijimatel'om sluzby
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- sluzby mozno chéapat’ ako zmenu stavu osoby alebo hmotného statku, ktord sa
uskuto¢niuje vzajomnou ekonomickou cinnostou oséb alebo hospodarskych
jednotiek, s ich sihlasom a pre nich. Je ur¢ena pre inych vlastnikov ako samotnych
poskytovatel'ov sluzieb a je v nehmotnej (neskladovateI'nej) podobe.

e definicie zamerané na vysledok

- sluzby st spoloCensky uzitocné efekty (vysledky) ludskej prace, ktoré
zachovavaji hodnoty vytvorené vo vyrobnom procese, sluzia dlhodobému
procesu spotreby a pomahaji vytvarat’ podmienky pre vSestranny rozvoj l'udi

e definicie zamerané na potencial

- sluzby moézu byt ponimané¢ ako l'ud'mi alebo strojmi vytvoreny potencidl,
pripadne schopnosti producenta sluzieb, poskytovat’ Specifické vykony
dopytujicim po sluzbe, ako napr. budova hotela, nemocnica, lyziarsky vlek,
autobusové nastupiste, divadlo a pod.

e integrované definicie

Hilke (1989) urobil integraciu potencidlovo, vysledkovo a procesne orientovanych
interpretacii sluzieb. Zdoraziuje, ze o sluzbe mézeme hovorit’ len vtedy, ak su splnené vsetky
tri podmienky vstupujice do definicie sluZieb. Specifické schopnosti a pripravenost’
poskytovatel’a sluzby k jej realizacii (orientacia na potencial), vplyv externého faktora, ktory
predstavuje vyvolavajuci a sprevadzajuci element celého procesu (orientacia na proces),
podmieniuji vznik samotného vysledku vo forme sluzby (orientdcia na vysledok). Podl'a tohto
pristupu moéZeme sluzby povazovat’ za samostatné, trhovo realizovatené vykony, ktoré su
spojené s pohotovostou (napr. sluzby poistenia) a/alebo konkrétnym vykonom (napr. sluzba
kadernika). V ramci ich produkéného procesu spolupdsobia interné faktory (napr. obchodné
miestnosti, persondl, vybavenost’), ako aj externé faktory (napr. zékaznici). Kombinacia
produkénych faktorov realizujucich sluzby prinaSa uzitok vo vztahu k externym faktorom,
Pudom (napr. zédkaznikom), alebo ich vlastnictvu (napr. automobilu zékaznika). Do tejto
skupiny definicii sluzieb moZeme v zasade zaradit’ aj pristup Kotlera (1992), ktory definuje
sluzby ako "akukol'vek ¢innost’ alebo uzitok, ktoré moze jedna strana poskytnat’ druhej a ktoré

si v podstate nematerialnej povahy a ich vysledkom nie je nadobuidanie vlastnictva".

7.2.3 SSME pristup k tvorbe hodnoty

Novym pristupom, ktory je podporovany vyznamnymi akademickymi inStituciami,
vyskumnymi organizaciami a nadniarodnymi spolo¢nostami je pristup nazyvany SSME
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(Service Science, Management and Engineering). Tento pristup je podporovany predovsetkym
spolo¢nostou IBM a uspesne sa etabluje na vyznamnych univerzitdch sveta, ktory zdmerne
kombinuje pristup viacerych vedeckych disciplin (tedrie sluzieb, operacného a strategického
manazmentu, inzinieringu a technoldgii) k skimaniu modernych sluzieb.

V stcéasnosti presadzovany koncept SSME berie vyrobky uz len ako sucast’ sluzby. SSME
pristup rezonuje vo viacerych novych pracach svetového vyznamu (Lovelock, 2004; Gronroos,
2000; Fitzsimmons, 2005 a d’alsi). Tito autori tvrdo obhajuju liniu, Ze nie je mozné sluzby
definovat’ ako Cisté negativne vymedzenie k vyrobku. Tato predstava je v si¢asnom svete uz
takmer Uplne potlacena. Presadzuju myslienku, Zze kazdy vyrobok je stcast'ou sluzby a preto je
nutné brat’ sluzbu ako $irsi koncept k vyrobku, priCom vyrobok sa stava imanentnou sucast’ou
sluzby, ked’ze nie je mozné poskytnut’ vyrobok zakaznikovi bez sluzieb. Ak si osvojime tento
nazor, je mozné pristipit’ k akceptovaniu nového pristupu k sluzbam, ktory je zalozeny na
potierani Specifik vyrobkov a sluzieb, neakceptuje narodohospodarsky pristup ani Statistické
vymedzenie sluzieb, ale pozera sa na sluzby ¢isto z manazérskeho hl'adiska, pricom zdoéraznuje
integrovany pristup réznych vednych disciplin k riadeniu a hlavne skiimaniu sluzieb.

Koncept SSME vedie teoretikov i praktikov hl'adat’ nové moznosti zvySovania hodnoty
dodavanej zakaznikovi, ¢i uz v modeloch B2B (business-to-business) alebo v modeloch B2C
(business-to-customer). Manazérsky vyvoj tvorby hodnoty cez sluzby je uvedeny na

nasledujucom obrazku.

Hodnota tvorena
zazitkom a

: skusenost’ami
Hodnota tvorena
rieSenim
spojené aktivit
Hodnota tvorena (spoj Y)
sluzbou

Hodnota tvorena
vyrobkom J

Obrazok 13 Vyvoj v tvorbe hodnoty

Pramen: Vlastné spracovanie, 2018
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Podstatou prvej vyvojovej etapy ,,hodnota tvorena vyrobkom* je poskytovanie hodnoty
zakaznikovi vyluéne cez vyrobok. Vyrobok je pretlaCany cez marketingové nastroje priamo
zékaznikovi, pricom zékladnymi fundamentmi zohravajacimi lohu st kvalita a cena vyrobku.
Ako tvrdi Gustaffson a Johnson (2003), zdkladom v tejto vyvojovej etape bolo zvySovanie
vykonnosti produkénych systémov a masivny narast konzumného spdsobu zivota spotrebitel'ov
bez ohl'adu na homogénnost’ produktu. To umoziovalo orientovat’ sa vylu¢ne na technické
otazky vyroby a distribicie vyrobkov bez akejkol'vek dodatocnej hodnoty k vyrobku.
Typickym prikladom je predaj (pretlacanie na trh) TV prijimaca, pri ktorom su prezentované
jeho funkcné, technické a dizajnové vlastnosti. Vyvoj v spotrebitel'skom spravani a postupné
zmeny Vv dopyte vyzadovali od organizacii zvySovat’ hodnotu cez dodatocné aspekty, ktoré vsak
boli vyslovne zalozené na sluzbach. Cenova konkurencia spdsobila, ze konkurovat’ cez cenu
vyrobku bolo neudrzateI'né ana druhej strane sa zaroveil vycerpali moZznosti zniZovania
nakladov. Ku slovu sa musel dostat’ novy koncept tvorby hodnoty.

Druhd vyvojova etapa tvorby hodnoty ,hodnota tvorena sluzbou® je zalozena na
klasickom marketingovom pristupe k tvorbe sluzby (Kotler, 1992) cez tzv. ,kvet sluzby*.
Detailny rozbor principu ,,kvet sluzby“ uvadzame v nasledujucej kapitole. Tento koncept je
Vv sti¢asnosti vyuzivany vacsinou sluzbovych i vyrobnych organizacii. Na zakladnej hodnote
tvorenej vyrobkom sa postupne vytvorila Struktirovana viacvrstvova uroven sluzieb, ktora ma
za ulohu zvysit hodnotu vyrobku. Tieto sluzby boli rozdelené do 8 oblasti, ¢im sa mal
dosiahnut’ komplexny pristup a naplnenie poZiadaviek zdkaznika (Kotler, 1992). Ku klasickej
dvojrozmernej konkurencnej pozicii organizicie zaloZenej na kvalite a cene sa postupne
pridavaju aspekty Casu a zniZovania transakénych nakladov klienta. Typickym prikladom
hodnoty tvorenej sluzbou je nadkup TV prijimaca, kde okrem funkénych, technickych
a dizajnovych vlastnosti vyrobku sa pridava sluzba, ktord mé za tlohu zvysit hodnotu vyrobku,
napr. odvozom na miesto pouZzivania, instalaciou v mieste pouzivania a poskytnutim zaruéného
servisu. Druhd etapa bola podporena vzrastajucou dostupnost’ou technolodgii a internetu, co
umoziuje spotrebitelom samostatne uskuto¢novat’ sluzbu, kdekol'vek a kedykol'vek. Platenie
uctov, faktar, investovanie, nakupovanie on-line v pohodli domova su bezné sposoby ako sa
vyrovnat’ s narastanim komplexnosti V nasich zivotoch. V sucasnosti sa druha etapa v celej
svoje Sirke chape ako Standard, na ktorom je postaveny princip masovych sluzieb (s anglického
prekladu ,,mass services®). Spotrebitel ocCakdva nizku cenu, vysoku kvalitu, rychlost
poskytnutia sluzby a dodania vyrobku a zaroven vysoké uzivatel'ské pohodlie. Manazment

sluzieb preto opét’ stoji pred poziadavkou posunut’ tvorbu hodnoty pre zakaznika d’ale;.
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Tretou vyvojovou etapou v tvorbe hodnoty, ktora nasla v plnom rozsahu odozvu
Vv pristupe SSME je hodnota tvorena rieSenim (Gustaffson a Johnson, 2003). Jej podstata je
Vv individualizovanom pristupe a tvorbe rieSenia pre konkrétneho spotrebitela priamo
poskytovatel'om. Sposob tvorby hodnoty je vSak postaveny striktne na vytvarani rieSenia
problému konkrétneho zakaznika a nie V pretladani existujuceho Standardného rieSenia
pozostavajiceho z existujuceho vyrobku a sluzieb. Individualizovany pristup a unikatne
rieSenia vytvaraji nova hodnotu, ktora sa v pripade vicSicho zaujmu kombinuje s vysoko

efektivnym systémom vygenerovanym v druhej vyvojovej etape.

7.3 Jednotna teoria sluZieb a jej praktické implikacie

Rozne organizacie a nimi zabezpeCované sluzby, ako napriklad odvoz odpadu,
bankovnictvo, ¢i iné sluzby ponukané Sirokej verejnosti su Casto zviazané pod menovkou
»sluzby*, zalozené trochu viac na vnimani, Ze st nehmatatelné a nie st vyrobkom. Taky
popis nedostato¢ne urCuje manazérske a praktické implikacie a teda tedria sluzieb zalozena
na negativnom vymedzeni voc¢i vyrobkom je nepostacujuca.

,Jednotna teoria sluzieb™ (z anglického Unified Service Theory — ,UST®) je
postavena na akceptacii vys$ie spomenutych pristupov a podstatou je procesny pristup, od
procesov ne-sluzby a identifikovali kI'a¢ zhodnosti, cez zdanlivo nezlucitel'né sluzby firmy.
UST definuje proces sluzieb ako jeden, ktory spolieha na vstup zakaznika, zdkaznik posobi
ako dodavatel’ pre vSetky procesy sluzby.

Ne-sluzby sa spoliehaji na vyber zdkaznika z vystupov, platba pre vystupy,
prilezitostna spdtna vizba, ale vyroba nie je zavisla na vstupoch od jednotlivych zdkaznikov.
UST odhal’uje principy, ktoré su spolo¢né Sirokému rozsahu sluzieb a poskytuje zaklad pre
rozne teorie amodely prevadzky sluzieb, tak ako tradi¢né ,,charakteristiky sluzieb*
a zékaznicka kontaktna tedria. UST ma ddlezity pracovny dosledok tykajlici sa schopnosti
podat’ vykon ku kapacite a riadeniu dopytu, kvalitu sluzieb, stratégiu sluZieb atd’.

Délezitym krokom V rozvoji novych pristupov k sluzbam bolo rozlisit’ ,,sluzby* od
inych druhov procesov. Tento naro¢ny proces ilustruje aj priklad Fortune magazinu.
V pociatku Fortune magazin pracoval na rozliSovani firiem, ktoré poskytuju sluzby, od firiem,
ktoré poskytuju vyrobky. AvSak po mnohych rokoch zoznamy ako Fortune Industrial 500
a Fortune Service 500, boli spojené do jedného zoznamu (Eiben a Davis 1995). Castells a

Aoyoma (1994) povazuju vymedzenie pojmu ,,sluzby* za komplikované a naro¢né. Preto bol
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zavedeny pojem ,,zvysku“. Na prvy pohlad zvlastna definicia, ktora spaja vSetko to, ¢o nie je
pol'nohospodarstvo, banictvo, vystavba a vyroba. Takto kategoria sluzieb zahfia aktivity
vSetkych druhov, so zakladom v rozliénych sektoroch. Mnohi autori (Castells 1976; Stanback
1979; Cohen a Zysman 1987; Katz 1988; Daniels 1993) sa zhodli na tom, Ze jedinym
spolo¢nym znakom sluzieb je to, ¢im ostatné sektory nie st.

Takyto pohlad na sluzby je nanajvy$ netradiény. V mnohych rozvinutych
ekonomikéch prave tento ,,zvyskovy* sektor zvysSuje zamestnanost’ a taktiez vynikd aj vyssim
HDP ako u inych ,,nezvyskovych sektoroch. Teda aj nad’alej bolo potrebné vymedzit’ pojem
sluzieb. Daniels (1993) jednoducho definuje sluzby ako prieskum toho ¢o chce zakaznik.
Autori ako napriklad Pearce, Bannock a Baxter opisali sluzby ako nehmotné statky, ktorych
hlavnou charakteristikou je, Ze sa spotrebovavaji v bode produkcie. Podl'a inych d’alSou
charakteristikou sluzieb je, Ze ich nemoZno skladovat’. Charakteristické vlastnosti sluZieb boli
prezentované V predchadzajicej kapitole. AvSak neodrézaji komplexnost pri chépani sluzieb
a sluzbotvorného procesu.

Predchadzajuce definicie tak otvaraju viacero otazok. Je nieco sluzbou len na zaklade
tychto splnenych charakteristik? Na ilustraciu pouzijeme priklad pocitacovych programov.
Vysledkom samotného vyvoja programového vybavenia je produkt, ktory je nehmatatelny
(software, kod), vo vyrobnom procese je vysoky podiel Tudskej prace (pocitacovy
programator), ale vystupom moze byt skutoCne zdsoba a samotny produkt moéze byt
pouzivany, alebo predavany neskdr. MoZeme teda povedat’, Ze ak je vysledok vyrobného
procesu nehmatatelny s vysokym podielom l'udskej prace, to eSte neznamend, Ze ide
0 sluzbu. Vysledkom je predsa produkt (softwarovy program na nosici).

Pre pochopenie podstaty procesu sluzieb je potrebné vymedzit pojem ,,zakaznik®.
Zakaznika moZeme definovat’ ako potencidlneho kupca, respektive kone¢ného spotrebitel’a
sluzby. Avsak v niektorych pripadoch nie je zakaznika jednoduché identifikovat’. Ako priklad
pouzijeme vysielanie komeréného radia. S posluchaci zédkaznici? Stanovuja posluchaci, ¢i
bude stanica zaplatena za vysielanie radia? Nie priamo. Komer¢né radio stanice st platené za
vysielanie reklamy, nie posluchacmi. Inzerent poskytne nevyhnutny vstup, teda reklamu.
Proces vysielania radia je vlastne kombinacia vysielania reklamy (0 ktoru posluchaci nemaju
zaujem) a vysielania hudby s réznymi debatami (0 ktora posluchaci maja zaujem). Tato
kombinacia sluZieb je distribuovana prostrednictvom rozhlasovych vin alebo prostrednictvom
internetu ako jeden balik. Mézeme si polozit’ otazku, ¢i méze komeréna stanica dosahovat’ zisk
aj bez reklamného vstupu od zakaznika? Ciastoéne moZzeme odpovedat, Ze nie na udrzatelnej

urovni. Na druhej strane sa radia moézu pripravovat’ na produkciu, ziskavat’ obsah, udrziavat’ si
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zakaznikov a podobne. Zaroven su posluchaci doleziti aj ked’ st nepriamymi zakaznikmi a to
zZ toho dovodu, Ze cielovou skupinou inzerentov st prave posluchaci.

Mnoho autorov sa zhoduje na tom, ze prave zakaznik (spotrebitel’ sluzby) je
vyznamnym vstupom v procese sluzieb. Vstup mézeme definovat’ ako nieco, ¢o sa vklada do
systému a je potrebné na dosiahnutie vysledku (vystupu, v naSom pripade sluzby). Typickym
prikladom zakaznika ako ,,vstupu* do procesu sluzieb su taxi sluzby, ktoré by bez pritomnosti
zakaznika nemohli byt vykonané. Lovelok (1996) oddel'uje vstupy samotného zakaznika od
tych, ktoré¢ zahriuji zakaznikovu fyzicka pritomnost, atych, ktoré zahrituji jeho mysel.
Vstupom v8ak moze byt aj hmotny majetok zakaznika (auto v oprave, Saty v Cistiarni).
Poskytnutie hmotnych vstupov ¢asto umoznuje pokracovat’ v procese sluzieb bez fyzickej
pritomnosti zékaznika.

Nasledujucim doélezitym aspektom v sluzbach je proces produkcie sluzieb. Mézeme
povedat’, Ze proces je postup krokov a z mnozstva podpornych procesov. Tie su dolezité pre
pokracovanie samotného procesu vyroby sluzby. Napriklad za podporné procesy
v reStauracnych zariadeniach mozeme oznadit  prijimanie zamestnancov, objedndvanie
surovin, a taktiez aj tvorbu ponuky jedal. Su dolezité aj napriek tomu, Ze zakaznici priamo za
ne neplatia. Dolezité je poznamenat’, Ze podporné procesy mozu byt’ vykonavané nezavisle na
zakaznikoch, bez zékaznickeho inputu. Skoro vSetky procesy sa skladaju z podriadenych
procesov, podpornych procesov. Systém celkovej vyroby mdze obsahovat’ aj procesy, ktoré
vyzadujii zdkaznicky input, a procesy, ktoré neobsahujii zakaznicky input. Studovanie
vyrobnych procesov sluzieb moZeme prirovnat’ k Studovaniu novinového papiera. Z dialky
sice vyzera, ze Ciernobiele obrazy maji mnoho odtietiov Sedej, ale detailnejSie pozorovanie
ukaze, ze Sed¢ obrazy su zloZené z Ciernych bodiek roznej vel'kosti. Obrazne povedané, Cierne
bodky reprezentuju input zdkaznika. Niektoré procesy majii vyznamny input zékaznika (co

reprezentuju vel’ké bodky) a iné majii maly input zakaznika (Co reprezentujii malé bodky).
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