Obsah

UvoD 5
ODDIL L. 6
1. Teorie sluZeb a postaveni sluZzeb v moderni ekonomice 6
1.1 Vymezeni pojmu sluzeb, definice sluzeb jako ekonomické veli¢iny.............cccccoreuenenen. 6
1.2 Teoreticka vychodiska sluzeb .. TR L R R R M 3 A
1.3 Teoretické Skoly sluzeb a spoleénost sluzeb .................................................................. 14
124/ Charakteristila a viastaosti shizeb ;. L s i sl e 23
1.5 Kilasifikaee sluzeb podle thziyeh KEerii ... .. .. e sesnbasianis B
1.6 Postaveni:slugel v moderni SR OMOMITE  ..suiurisqraysrmsmamivisnsiissss (5sv i i s i 3]
1.6.1 Faktory ovliviiujicl rozvo] SUZeb..........ciimiiiinimimmmsmmsssimiisiamsisinmsmmmions 37

1.6.2 Trh sluzeb, postaveni a vyznam SIuZeb..........c.ccccvevieeviivecenencvecerisieceneioierennn 47
1.6.3 Sluzby na vnitinim trhu Evropské unie..........cccocevviiinicninsrieinsnenieseecerensennens 49

ODDIL II. 58
2. Management sluZeb a jeho specifika 58
2.1 Management sluzeb z pohledu ovliviiujicich faktorti ..o 58
2.2 Management sluZeb a jeho specifika...........cccoccenirriiiniiniccinnreccccren s 00
2,3:Kvalita siufeba management KVality ... .o sseseinessssssrmsrsnsrinsnessssasssronsinasbessaregsnsressasas 73
2.4 Kooperace ve sluzbach, management siti a IT ...........ccooooiiiiiiiniiiiiiccci 84
2.5 Management kvality a lidsky faktor...........ccoveuieccinnieninrseccceerereseeeecnenneseene 91
2.6 Management nabidky a poptdvky @ CRM.........ccccniiniiniinnniiesisseenoisnees 93
2.7 Inovace ve sluzbach a nové trendy sektoru sluZeb...........cccevveviecvniccinnccccrnennn. 100
ODDIL IIL 107
3. Marketing sluzeb 107
3.1 Uvod do marketingu sluZeb... B 8 L1
3.2 Marketing sluzeb a souvisejici marketmgove dlsc:p]my SRREITRNUP———. | | (!
3.3 Zakladni charakteristika marketingovych trendii.............ccoeveiiiiiiiiiiiiiiiiiicieciis 114
3.4 Marketingové planovani SIUZED .........c.cccvevievericrictictiieieeee v 135
3.5 Marketingovymixe ve sIZbAch ...ovninn i s i 141
3.5.1 Sluzba jako forma produktu .........ccccuvereerivieicreciiiereceieee bbb 142

3:5:2 Cena sTuZeb 8 CONOVY TRIX Loyt deitniih o s o sv i i T siwinssiidivees 148

3.5.3 Distribuce — misto poskytované sluzby a prodejni cesty .........cocevvveiiviviniiiriannnn 151

3.5.4 Marketingova komunikace (promotion) sIuZeb .........c.ccoeviviirnnniininiiininiennnn 153

o ] (o e O U U OO 161
3.5.6:-Materiflnt ProSIet .. .. ..o cvmiminssim e atianiisass s o st it ssa sdakabinis 163

B T T e Y 163

3.6 Brand imanagemient Ve SIZDACH ..o issisimimississssssaisss syesssisinsssnds bsssbasinagsn 166

3.7 Marketingovy vyzkum ve SIUZDACh..........cccceciiiiiiiiiicniiniiiiciccece e 171



