
Obsah

Předmluva................................................................................................................ 8

1 S L U Ž B Y ...........................................................................................................  I l

1.1 Historický vývoj s lužeb ...........................................................................  13
1.2 Vymezení pojmu služba..........................................................................  14
1.3 Vlastnosti služeb........................................................................................  15

2  ZN A LO S TN Í S LU ŽB Y  -  KN O W LED G E INTENSIVE
SERVICES (KIS) ..........................................................................................  21

2.1 Podmínky pro rozvoj znalostních služeb................................................ 21
2.2 Vznik kvartémího sek to ru .......................................................................  24

2.2.1 Znalostné intenzivní aktiv ity  -  Knowledge Intensive Services
A ctiv ity  (K IS A )................................................................................ 28

2.2.2 Znalostné intenzivní aktiv ity  a je jich  role v  inovacích............... 30
2.2.3 Služby náročné na znalosti obchodní -  Knowledge Intensive

Business Services (K 1B S )..............................................................  31
2.3 Znalostní služby v  České repub lice ........................................................  32

3  KLASIF IK AC E S L U Ž E B .............................................................................. 35

3.1 Dle charakteru činností.............................................................................. 35
3.2 Dle funkce, kterou p ln í..............................................................................  45
3.3 Dle způsobu realizace................................................................................ 45
3.4 Dle cílového trhu služeb...........................................................................  46
3.5 Dle klasifikace CZ-COPNI.......................................................................  49

4  POPTÁVKA PO S L U Ž B Á C H .......................................................................  53

4.1 Všeobecné souvislosti formování poptávky po službách.....................  53
4.2 Určující činitele a aspekty poptávky........................................................  56
4.3 Spotřebitel a jeho ch ová n í.......................................................................  58
4.4 Hodnocení služeb spotřebitelem............................................................... 61
4.5 Druhy p op tá vky ........................................................................................  64
4.6 Rozhodování Make oř Buy.......................................................................  64

5



OBSAH

5 NABÍDKA SLU ŽEB....................................................................................  68

5.1 Důležitost lidského činitele ve službách...............................................  68
5.2 Řízení lidských zd ro jů ........................................................................... 69
5.3 Technika a technologie ve službách...................................................... 70
5.4 Tvorba sítí nabidky.................................................................................  71

6  CENY SLUŽEB 73

6.1 Pojem cena ve službách..............................................................
6.2 Proces stanoveni ceny služby......................................................
6.3 Definování marketingových cílů v  oblasti cen...........................
6.4 Volba cenové strategie................................................................

6.4.1 Základní cenové strategie................................................
6.5 Analýza nákladů, stavu poptávky, konkurence a hodnoty služeb

pro zákazníka...............................................................................
6.6 Stanovení výše ceny....................................................................
6.7 Taktika tvorby c e n ......................................................................
6.8 Cenová kontro la...........................................................................
6.9 Cenová elasticita a je jí v liv  na ceny s lužeb ...............................
6.10 Tvorba cen v sektoru veřejných služeb.....................................

73
76
76
77
78

81
84
85
86 
86 
88

7 ŘÍZENÍ NABÍDKY A  POPTÁVKY.............................................................. 90

7.1 Úroveň poptávky...................................................................................  90
7.2 Řízení kapacity zákazníků a s lužby...................................................... 93
7.3 Fronty a rezervační systémy..................................................................  98

8 PODNIKÁNÍ VE SLU ŽBÁC H ...................................................................  101

8.1 Podnikání fyzických a právnických osob.............................................  101
8.2 Podnik jednotlivce .................................................................................  102
8.3 Obchodní společnosti.............................................................................  104
8.4 Postup při zakládání podniku fyzické osoby .......................................  109
8.5 Postup při zakládání podniku právnické osoby...................................  112

9 ÚROVEŇ VYUŽITÍ ZNALOSTNÍCH SLUŽEB
V EKONOMIKÁCH O E C D ......................................................................... 118

9.1 Charakteristika ekonomické úrovnč jednotlivých ekonomik OECD..  119
9.2 Úroveň zaměstnanosti v K1A + K IA B I ................................................ 122
9.3 Analýza podniků KIS v porovnání se zeměmi OECD......................... 125

6



OBSAH

9.4 Porovnání výzkumu a vývoje České republiky s výzkumem
a vývojem Nčmecké spolkové rep ub liky ................................................  129
9.4.1 Výdaje na VaV ce lke m .................................................................... 130
9.4.2 Počet zaměstnanců V a V .................................................................  132
9.4.3 Závěry z případové stud ie ...............................................................  135

10 KVANTITATIVNÍ VÝZKU M : PRAKTICKÉ PO ZN ÁNÍ ZNALOSTNÍCH
SLUŽEB V  Č R ................................................................................................... 137

10.1 Cíle výzkum u............................................................................................  137
10.2 Postup vyhodnocení výzku m u ...............................................................  138
10.3 Výsledky výzkum u...................................................................................  138

11 OBLASTI ROZVOJE ZNALOSTNÍCH SLUŽEB V Č R ............................ 147

11.1 Analýza m íry závislosti mezi vývojem HDP v  tržních cenách (%) 
a vývojem podílu zaměstnaných pracovníků ve znalostních 
službách....................................................................................................... 149

Seznam zkratek.........................................................................................................  152
Seznam ostatních zkra tek........................................................................................  154
Seznam použité lite ra tu ry ........................................................................................ 155

Přílohy
Dotazník pro VVŠ, SVŠ: Znalostní s lu ž b y .........................................................  160
Odpovědi na otázku č. 5 ........................................................................................ 162
Odpovědi na otázku č. 6 ........................................................................................ 165

A b s tra k t....................................................................................................................  168
Abstract ....................................................................................................................  169
R e js třík ......................................................................................................................  171

7


